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In questa tesi viene affrontato il problema dello stress lavoro-correlato e
della  sindrome  da burnout;  un  fenomeno in  costante  aumento  sia  nella
professione dell'assistente sociale che nelle altre helping- professions.
Il burnout  rappresenta  una  condizione  di  malessere,  esaurimento  o
demotivazione  di  un professionista,  ciò causa  dinamiche di  adattamento
non positive tra lo stesso e l'organizzazione. Tale sindrome è un fenomeno
solo da poco rilevato ed analizzato nel mondo del lavoro postmoderno e
quasi per nulla nell'ambito dei servizi di welfare.
In Italia manca uno studio sulla prevenzione del  burnout al di là del settore
sanitario,  vale  a  dire  in  rapporto  a  quei  professionisti  che  utilizzano  la
relazione  come  canale  di  intervento  quotidiano,  nonché  gli  assistenti
sociali. Ad oggi molti operatori sociali spesso percepiscono il loro ambiente
di lavoro ostile e stressante, non riuscendo quindi a gestire le fisiologiche
tensioni a cui il lavoro spesso sottopone quotidianamente. Ciò spinge molti
lavoratori ad atteggiamenti di distacco e nervosismo poiché il lavoro genera
un senso di  malessere e  una grande frustrazione.  Queste sofferenze non
sono  limitate  all'ambiente  lavorativo,  dove  come  prima  conseguenza  si
osserva un calo della prestazione professionale, ma spesso si ripercuotono
anche  nel  contesto  privato  e  familiare  del  lavoratore  creando perciò  un
clima avverso e ostile (Work Family Conflict) .
In termini di prevenzione questo elaborato si focalizza su due tecniche; una
di  meditazione ovvero la Mindfulness  ideata  dal  biologo americano Jon
Kabat-Zinn  nel  1979  e  l'altra  di  tipo  psicoterapeutico  cioè il  Training
autogeno  concepito dallo psichiatra e psicoterapeuta tedesco J.H. Schultz
nel 1920. 
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Tre  studi  esteri1 hanno  sperimentato  l'efficacia  della  mindfulness per  la
prevenzione e l'intervento del burnout negli insegnanti, nei medici di base e
negli infermieri clinici. I risultati finali di tali studi pongono l'accento sul
fatto che una pratica della consapevolezza e una salda resilienza possono
essere utili nella prevenzione e nel trattamento dell'esaurimento provocato
da  stress  lavoro-correlato.  La  sindrome  del  burnout,  infatti,  può  essere
prevenuta  attraverso  delle  tecniche  meditative  e  psico-fisiche  come  la
Mindfulness e il Training autogeno, che possono aiutare il professionista a
governare  la  propria  ansia   in  modo  diverso  e  ad  imparare  a  gestire  i
problemi in un modo alternativo ma molto funzionale.
Sono state inoltre svolte delle interviste presso un'unità di servizio sociale
dell'Asl,  per comprendere quali sono i fattori  di rischio e quali  approcci
sono utilizzati per rendere lo svolgimento del lavoro meno difficoltoso.
Il primo capitolo è dedicato alla definizione del burnout e ai vari contributi
teorici che lo caratterizzano. Successivamente vengono trattate le cause e la
sintomatologia  psico-fisica  dei  professionisti  in  burnout, il  job  burnout
nelle helping profession e il celebre test per misurare tale sindrome, ovvero
il Maslach Burn Inventory.
Nel secondo capitolo il lavoro si è concentrato sui metodi e strumenti per la
prevenzione, in particolar modo sulla Mindfulness e sul Training autogeno
che possono aiutare i professionisti a svolgere la propria professione senza
“bruciarsi”.
1 1) Roeser R.W.,Schonert- Reichl K.A., Jha A., Cullen M., Wallace L., Wilensky R., Oberle E., 
Thompson K., Tailor C., and Harrison J., Mindfulness Training and Reductions in Teacher Stress and 
Burnout: Results From Two Randomized, Waitlist-Control Field Trials, in “Journal of Educational 
Psychology”, Online first pubblication, April 29, 2013, pp. 1-19. 2) Montenero-Marin J., Tops M., 
Manzanera R., Piva Demarzo M.M., Alvarez de Mon M., and Garcìa- Campayo J., Mindfulness, 
Resilience, and Burnout Subtypes in Primary Care Pshysicians: The Possible Mediating Role of 
Positive and Negative Affect, in “Frontiers in Psychology”, Vol. 6, 2015, pp.1-6. 3)  In Choi J., Suk 
Koh M., Relations of Job Stress, Burnout, Mindfulness and Job Satisfaction of Clinical Nurses, in 
“International Journal of Bio-Technology”, Vol.7. No.3, 2015, pp. 121-128.
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Nel terzo capitolo vengono esaminati i dati raccolti attraverso le interviste
eseguite ad assistenti sociali che hanno vissuto e superato il  burnout, allo
scopo di indagare le modalità usate per  prevenire e uscire indenni dalla
sindrome. Nel quarto capitolo sono riportate alcune indicazioni riguardanti
i fattori di protezione che un professionista del sociale dovrebbe conoscere
affinché renda se stesso più forte, conscio e preparato, in grado di svolgere
la propria professione senza essere sopraffatto dallo stress  lavoro-correlato.
Infine  nell'ultimo  capitolo  sono  riportate  le  conclusioni  riguardanti  l'
importanza di fare prevenzione del  burnout  attraverso la conoscenza dei
fattori di protezione e dei metodi di rilassamento esposti e descritti.
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I. Capitolo: Il burnout e lo stress
I.1 Definizione e aspetti storico - teorici
La parola burnout compare per la prima volta in lingua inglese negli anni
'30  nel  gergo  dell'atletica  professionale  e  di  altri  sports  per  designare
appunto  quel  fenomeno  per  cui,  dopo  alcuni  successi,  un  atleta  <<si
esaurisce, si brucia>> e quindi non può più dispensare nulla dal punto di
vista agonistico. 
Il primo contributo scientifico alo studio del problema, infatti,  ci è stato
fornito da Freudenberger nel 1974, autore che ha indicato come  burnout
venga ad identificarsi come to fall (fallire, venire a mancare), o come wear
out  (logorarsi,  stancarsi,  esaurirsi),  o  ancora  come  become  exhausted
(scarico,  esaurito,  svuotato)  per  eccessiva  richiesta  di  energy  (energia),
strenght (forza, solidità, rigidezza) o resources (risorse, mezzi, rimedi).2
Dunque  burnout è  il  termine  inglese  traducibile  come  “bruciato”  o
“esaurito”  che  sta  dunque  ad  indicare  una  sindrome  da  esaurimento
emotivo causata dallo stress lavorativo.  Allo stress in ambito lavorativo è
solitamente associato il burnout, che è a sua volta una forma di stress. Da
un punto di  vista  etimologico,  il  termine stress  deriva da latino  strictus
(stretto, chiuso, compresso) e molto prima di essere utilizzato in ambito
scientifico era già in uso, per esempio nella comune lingua inglese con il
significato di “difficoltà”, “avversità”, “afflizione”. 
Successivamente,  adottato nel mondo del lavoro in prove di collaudo di
funi  o impianti,  ha assunto il  significato tecnico di tensione o sforzo. Il
fenomeno dello stress è stato ampiamente studiato sia dalla prima metà del
Novecento, inizialmente con un approccio di tipo medico. 
2 Deidda A., La sindrome del Burnout  nei servizi alla persona, con particolare riguardo agli operatori 
della sanità, Pdf Fps Cagliari, , p.2.
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Lo studioso  che  ha  dedicato  buona  parte  propria  attività  di  ricerca  allo
stress è Hans Selye, ricercatore e poi Direttore dell'Istituto di Medicina e
Chirurgia  sperimentali  presso  la  McGill  University  di  Montreal,  che  ha
definito lo stress una risposta aspecifica dell'organismo per ogni richiesta
effettuata su di esso dall'ambiente esterno.3
L'esaurimento è la prima reazione allo stress prodotto da eccessive richieste
del lavoro o da cambiamenti significativi, ma tale sindrome, rilevano gli
esperti,  è  anche  caratterizzata  dalla  dimensione  del  cinismo,  con  un
atteggiamento freddo e distaccato nei confronti del lavoro e delle persone
che  si  incontrano  sul  lavoro.  Un  atteggiamento  così  negativo  che  può
compromettere  seriamente  il  benessere  di  una  persona,  il  suo equilibrio
psico-fisico e la sua capacità di lavorare.
Nel 1976 la psicologa americana Christina Maslach definì il burnout <<la
perdita di interesse per la gente con cui si lavora e la tendenza a trattare i
pazienti  in modo distaccato e meccanico>> in risposta ad uno stress  da
lavoro.
Cary  Cherniss,  ricercatore  all'Illinois  Institute  for  Developmental
Disabilities  di  Chicago,  nel  1980 ha  dedicato  la  propria  attenzione  alla
motivazione. 
Il  burnout è definito una ritirata psicologica dal lavoro in risposta ad un
eccessivo stress o insoddisfazione.  Ciò che un tempo era una vocazione
diventa soltanto un lavoro. Non esiste più quello spirito di iniziativa, quel'
entusiasmo che  c'era  nei  primi  tempi  in  cui  si  svolgeva  la  professione.
Viene a mancare l'interesse per quel tipo di mestiere. Spesso accanto a tutto
ciò cala anche l'energia con cui si vive la vita. A livelli manageriali e non,
viene  anche perduto  il  senso  di  responsabilità  per  il  proprio  lavoro,  un
3 Aiello A., Deitinger P., Nardella C., Il modello “Valutazione dei Rischi Psicosociali” (VARP), 
metodologia e strumenti per una gestione sostenibile nelle micro e grandi aziende: dallo stress lavoro-
correlato al mobbing, FrancoAngeli, 2012, Milano, p. 23
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tempo saldo e riconosciuto di grande importanza. Altri autori ancora hanno
usato il termine come sinonimo di <<alienazione>>. 
Il termine alienazione, che nel linguaggio corrente e in quello giuridico sta
a significare vendita di  qualcosa o comunque privazione di  qualcosa,  in
filosofia  ha  col  tempo,  specialmente  con  Hegel,  acquisito  spessore
concettuale fino a diventare, le sue implicazioni di tipo esistenziale, uno dei
concetti  più  pregnanti  della  riflessione  filosofica.  Alienato sta  dunque a
significare  estraneo,  ostile.  Si  diversificano  due  modi  di  intendere
l'alienazione: soggettiva e oggettiva.
L'alienazione  soggettiva  concerne  l'estraniarsi  dell'individuo  rispetto  al
mondo  in  cui  vive,  il  trovarsi  in  una  condizione  di  smarrimento  e  di
inadeguatezza  rispetto  all'esistente.  Una  situazione  di  forte  sofferenza  e
incomprensione.  In  questo  caso  l'elemento  preponderante  è  il  senso  di
estraneità, l'incapacità di leggere il mondo e d'interpretarlo, di comunicare
con esso e di esso. L'alienazione oggettiva riguarda una situazione in cui i
prodotti  dell'attività  umana  si  estraniano  rispetto  ai  produttori;  ciò  che
l'uomo produce, invece di arricchirlo lo impoverisce perché si separa da lui,
si estrania. L'alienazione soggettiva è la conseguenza di quella oggettiva, in
quanto è  l'alienazione delle  condizioni  materiali  che  determina  poi  quel
senso di estraneità rispetto al mondo.
Tra  gli  autori  più  celebri,  quelli  che  hanno  riflettuto  sul  concetto  di
alienazione sono i filosofi J.J Rousseau, Karl Marx e Hegel.
In J.J Rousseau l'alienazione, si presenta come una progressiva corruzione,
operata  dallo  sviluppo  storico  e  dal  progresso  civile,  dell'innocenza  e
purezza originaria presente nello stato di natura. Le condizioni di vita della
società moderna si presentano come alienate, poiché gli uomini , con lo
sviluppo della civiltà, hanno abbandonato la naturalità e la semplicità del
loro  vivere  secondo  i  dettami  della  natura  e  hanno  creato  una  serie  di
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bisogni artificiali che li opprimono con la loro irrealizzabilità per i molti.
Gli uomini moderni hanno così perso la loro essenza naturale e originaria;
hanno smarrito il senso di uguaglianza che li caratterizzava; hanno alienato
i diritti fondamentali che possedevano.
Scrive  Rousseau:“Finché gli  uomini  si  accontentarono delle  loro rustiche  capanne,
finché  si  limitarono  a  cucire  i  loro  abiti  di  pelli  […]  ad  adornarsi  con  piume  e
conchiglie, a dipingersi il corpo con diversi colori, a perfezionare o ad abbellire i loro
archi o le loro frecce,  a tagliare con pietre affilate qualche canotto da pescatore o
qualche grossolano strumento musicale – insomma finché non si applicarono che ad
opere che uno solo poteva compiere e ad arti che non avevano bisogno del concorso di
parecchie mani,  essi  vissero liberi,  sani,  buoni e  felici  quanto potevano esserlo per
natura, e continuarono a godere fra loro delle dolcezze di rapporti indipendenti: ma dal
momento che un uomo ebbe bisogno dell’aiuto di un altro, dal momento che era utile a
uno  solo  di  avere  provviste  per  due  –  da  quel  momento  l’uguaglianza  disparve,
s’introdusse la proprietà, il lavoro divenne necessario e le vaste foreste si cambiarono
in ridenti campagne che bisognò innaffiare col sudore degli uomini e nelle quali presto
si videro germogliare e crescere con le messi la schiavitù e la miseria. […]. Questa fu o
dovette essere l’origine della società e delle leggi, che diedero nuove pastoie al debole
e nuova forza al ricco, distrussero irrimediabilmente la libertà naturale, stabilirono per
sempre la legge della proprietà e della disuguaglianza. […]. Si scorge facilmente come
l’istituzione di una sola società abbia resa necessaria l’istituzione di tutte le altre […] e
non fu più possibile trovare in tutto l’universo un angolo in cui ci si potesse liberare dal
giogo”.4 
In  Hegel  abbiamo  la  prima  consapevole  teorizzazione  dell'alienazione,
intesa  come  estraniazione,  come  perdita  e  smarrimento  di  sé  da  parte
dell'Idea,  dello  Spirito  che,  per  giungere  all'autocoscienza,  si  oggettiva
esplicitandosi fuori di sé, ponendosi fuori di sé, deponendo delle parti di sé
che  solo  al  culmine  del  processo  perverranno alla  pienezza  d'essere.  In
Hegel  l'alienazione  non  è  altro  che  l'oggettivazione  dello  Spirito  nella
realtà,  il  realizzarsi  dello  Spirito  negli  oggetti  materiali  e  negli  istituti
storici.
“La natura, perciò, contemplata nel rispetto della sua esistenza determinata,  per la
quale appunto essa è natura, non è da divinizzare; né bisogna considerare e addurre
sole, luna, animali, piante, ecc., quali opere di Dio, a preferenza dei fatti e delle cose
umane. La natura, considerata in sé, nell’idea, è divina; ma nel modo in cui essa è,
l’esser suo non risponde al suo concetto: essa è, anzi, la contraddizione insoluta. Il suo
carattere proprio è questo, di esser posta, di esser negazione; e gli antichi hanno infatti
concepito la materia in genere come il non ens. Così la natura è stata anche definita
4 J.-J. Rousseau, Origine della disuguaglianza, Feltrinelli, pp.80 e 88
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come  la  decadenza  dell’idea  da  se  stessa;  poiché  l’idea,  in  quella  forma
dell’esteriorità, è inadeguata a se stessa. […]. Nella natura, non solo il giuoco delle
forme è in preda ad un’accidentalità sregolata e sfrenata; ma ogni forma manca per sé
del concetto di se stessa. Il sommo, a cui si spinge la natura nella sua esistenza, è la
vita;  ma  questa,  essendo  idea  soltanto  naturale,  è  in  preda  all’irrazionale
dell’esteriorità,  e la vitalità individuale è,  a ogni momento della sua esistenza,  alle
prese con una individualità diversa da lei; laddove, in ogni manifestazione spirituale, vi
ha il momento della relazione libera e universale con se stessa”.5
Hegel vuole dire che solo ciò che è spirituale è con se stesso, è pienamente
esistente e identico al suo concetto; essendo, d'altra parte, ogni realtà una
manifestazione dello spirito,  essa è un separarsi  dalla sua essenza,  è un
fuori di sé, una perdita, un'esistenza intimamente contraddittoria.
Karl  Marx  individua  l'origine  dell'alienazione  degli  uomini  non  in  un
processo puramente teorico com'era in Hegel.  Il luogo in cui si  trova la
radice dell'alienazione, non è la coscienza o il puro pensiero, ma è l'attività
lavorativa degli uomini, quel lavoro tramite il quale gli uomini producono
la propria vita materiale e trasformano la realtà che li circonda è il fatto che
è alienato il lavoro degli uomini che genera poi l'alienazione dei prodotti di
questo  lavoro;  e  il  lavoro  è  alienato,  dunque  espropriato,  perché  è
espropriato il processo produttivo stesso.  
L'alienazione costituirebbe un'estraneazione del prodotto dell'attività degli
uomini,  tipica  della  società  capitalistica  ,  per  cui  tale  prodotto si  rende
estraneo ai suoi produttori e si erge davanti a loro come potenza autonoma
e ostile.
“Noi  partiamo  da  un  fatto  economico,  attuale.  L’operaio  diventa  tanto  più  povero
quanto  più  produce  ricchezza,  quanto  più  la  sua  produzione  cresce  in  potenza  ed
estensione. L’operaio diventa una merce tanto più a buon mercato quanto più crea delle
merci.  Con la  messa  in  valore  del  mondo delle  cose  cresce  in  rapporto  diretto  la
svalutazione del mondo degli uomini. […]. Questo fatto non esprime nient’altro che
questo: che l’oggetto, prodotto dal lavoro, prodotto suo, sorge di fronte al lavoro come
un oggetto estraneo, come una potenza indipendente dal producente. Il prodotto del
lavoro  è  il  lavoro  che  si  è  fissato  in  un oggetto:  è  l’oggettivazione  del  lavoro.  La
realizzazione  del  lavoro  è  la  sua  oggettivazione.  Questa  realizzazione  del  lavoro
appare,  nella  condizione  descritta  dall’economia  politica,  come  privazione
dell’operaio,  e  l’oggettivazione  appare  come  perdita  e  schiavitù  dell’oggetto,  e
5 Hegel, Enciclopedia delle scienze filosofiche in compendio”, Laterza, pp.104-105
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l’appropriazione  come  alienazione,  come  espropriazione.  […].  L’oggettivazione  si
palesa tale perdita dell’oggetto che l’operaio è derubato non solo degli  oggetti  più
necessari alla vita, ma anche degli oggetti più necessari del lavoro. […]. Tutte queste
conseguenze si trovano nella determinazione che l’operaio sta in rapporto al prodotto
del suo lavoro come ad un oggetto estraneo […] quanto più l’operaio lavora tanto più
acquista potenza il  mondo estraneo, oggettivo,  ch’egli  si  crea di fronte,  e tanto più
povero diventa egli stesso, il suo mondo interiore, e tanto meno egli possiede. Come
nella religione. Più l’uomo mette in Dio e meno serba in se stesso. L’operaio mette
nell’oggetto la sua vita, e questa non appartiene più a lui, bensì all’oggetto. […]. Ma
l’alienazione non si mostra solo nel risultato, bensì anche nell’atto della produzione,
dentro la stessa attività producente […] il prodotto non è che il resumé dell’attività,
della  produzione.  Se,  dunque,  il  prodotto  del  lavoro  è  l’espropriazione,  la  stessa
produzione  dev’essere  espropriazione  in  atto  […]  Nell’alienazione  dell’oggetto  del
lavoro si riassume l’alienazione, l’espropriazione, dell’attività stessa del lavoro … il
lavoro resta esterno all’operaio, cioè non appartiene al suo essere … l’operaio non si
afferma nel suo lavoro, bensì si nega, non si sente appagato ma infelice, non svolge
alcuna libera energia fisica e spirituale, bensì mortifica il suo corpo e rovina il suo
spirito. L’operaio si sente quindi con se stesso solo fuori del lavoro, e fuori di sé nel
lavoro.  […]. Quando il  prodotto del lavoro non appartiene all’operaio,  e gli  sta di
fronte come una potenza estranea, ciò è solo possibile in quanto esso appartiene ad un
altro uomo estraneo all’operaio. Quando la sua attività gli è penosa, essa dev’essere
godimento per un altro, gioia di vivere di un altro. Non gli dèi, non la natura, soltanto
l’uomo stesso può essere  questa  potenza estranea sopra l’uomo.  […].  Dunque,  nel
lavoro alienato, espropriato, l’operaio produce il rapporto a questo lavoro da parte di
un uomo estraneo e che sta fuori. Il rapporto dell’operaio col lavoro genera il rapporto
del capitalista … col medesimo lavoro. La proprietà privata è dunque il prodotto, il
risultato,  la  necessaria conseguenza del  lavoro espropriato … La proprietà privata
risulta così dall’analisi del concetto del lavoro espropriato, cioè dell’uomo espropriato,
del lavoro alienato, della vita alienata, dell’uomo alienato”.6 
Il burnout è una vera e propria forma di stress lavorativo che può rilevarsi
una patologia psichiatrica, anche se non è ancora stata ufficializzata come
tale  dal  DSM-IV  (classificazione  internazionale  delle  patologie
psichiatriche). Un esempio molto attuale di cui hanno parlato i telegiornali
è il drammatico episodio del copilota Andreas Lubitz, il quale con lo scopo
di  suicidarsi, ha provocato lo schianto dell'aereo della Germanwings nel
recente 24 marzo 2015, provocando la morte  di  150 vittime.  Il  giovane
copilota aveva avuto un grave episodio depressivo nel 2009 che è stato
trascurato dalla compagnia aerea che gli ha comunque garantito l'idoneità
al volo.
6 K. Marx, Manoscritti economico-filosofici del ’44, pp. 150-170
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A sottolineare che si trattava di un caso affetto da  burnout è la psicologa
Paola  Vinciguerra,  presidente  dell'Associazione  Europea  Disturbi  da
Attacco di Panico (Eurodap) che ha studiato il caso.
La  psicologa  ha  rilevato  come  il  profilo  psicologico  del  copilota
presentasse segnali riconducibili alla sindrome del burnout.7 
Considerati nel loro insieme, queste definizioni del burnout indicano che si
tratta di  un processo transazionale consistente in 3 fasi.
La  prima  fase  implica  uno  squilibro  tra  risorse  disponibili  e  richiesta
(stress). 
Ma cos'è lo stress, in fin dei conti? Secondo la psicologia esso è un normale
meccanismo di adattamento del corpo a realtà esterne avverse, improvvise
o potenzialmente nocive. 
Gli antropologi ci ricordano che il meccanismo che agisce in noi è ancora
quello primordiale dell'uomo con la clava di fronte ad un animale selvatico.
In una situazione di pericolo, di rischio, di disagio, di sfida o di un compito
da  svolgere,  il  nostro  corpo  attiva  attraverso  le  ghiandole  surrenali
l'adrenalina  la  quale  mette  in  allerta  tutto  il  corpo  con  l'aumento
dell'attenzione, iper-sudorazione, aumento del battito cardiaco e del ritmo
respiratorio. Lo stress è quindi una normalissima reazione del corpo ad uno
stimolo ambientale richiedente una nostra azione, difensiva o di attacco che
sia; esso è quindi sempre commisurato ad un evento, esauritosi il quale il
nostro  corpo ritorna  allo  stato  di  normalità,  ovvero con parametri  vitali
(sudorazione,  battito  cardiaco,  respirazione,  concentrazione,  ecc.)  nella
norma. Il problema patologico nasce invece dall'incapacità al rientro nello
stato  normale  anche  a  seguito  della  cessazione  dello  stimolo  stressante
come il caso della sindrome post-traumatica. In cui l'iper-eccitazione resta
anche in assenza della causa scatenante. 
7 Redazione Ansa Roma 30 maggio 2015
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Se per tanto il meccanismo, ormai fisiologicamente noto, è comune a tutti
gli  esseri  umani,  si  denota  però una  diversità  da persona a  persona nel
gestire l'impatto dell'evento in merito e inedito e quindi stressante.
È ciò che viene comunemente chiamato con il termine resilienza, ovvero la
capacità personale di saper assorbire, elaborare e vivere eventi avversi o
negativi.  Tratterò tale argomento nel paragrafo successivo.
La seconda fase è l'immediata, emotiva risposta di breve durata a questo
squilibrio, caratterizzata da sensazioni di ansietà, tensione nervosa, fatica
ed esaurimento  (questa  sintomatologia  viene  accuratamente descritta  nel
paragrafo I.3).
La terza fase consiste in una quantità di cambiamenti nell'atteggiamento e
nel comportamento, che rappresentano un vero e proprio accomodamento
psicologico.
Un atteggiamento comune è la tendenza a trattare gli utenti in modo freddo
e distaccato, senza alcuna empatia. Il professionista crea un muro invisibile
tra se stesso e gli utenti in modo tale da non essere “toccato” da loro e dai
problemi che portano al professionista. 
Comportandosi così, l'utente non ascolta e non recepisce alcun messaggio
in profondità, dunque non può neanche star male in quanto è come se non
stesse lavorando. Questo comportamento è una forma difesa che il cervello
dell'individuo  stressato  attua  per  proteggersi  da  ulteriori  malesseri  e
preoccupazioni.
Una fuga psicologica che permetterà di non aggiungere  ulteriore stress alla
tensione nervosa che è già stata provata. 
La  Maslach  (1976)  ha  studiato  i  comportamenti  di  operatori  “
cortocircuitati” (bruciati).
Il  loro distaccarsi  dagli  utenti  comprende l'uso di  un linguaggio tendente a gettare
discredito sugli utenti; la comunicazione impersonale, stereotipata e superficiale con
loro; il seguire meccanicamente i regolamenti alla lettera o formule fisse; e la ritirata
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fisica attraverso l'uso di scrivanie ed uffici separati dagli utenti da una considerevole
distanza, e cosi via.8 
L'essere empatici e il prestare delle attenzioni richiedono un considerevole
dispendio  di  energia  psicologica,  specialmente  quando  l'utente  ha  vari
problemi o esterna delle forti resistenze ad essere assistito. Far fronte allo
stress indebolisce le energie psicologiche. L'allontanamento mentale aiuta a
preservare le proprie energie per affrontare la situazione.
Anche la perdita dell'idealismo e l'aumento dell'apatia hanno una funzione
difensiva.  Diventando  pessimista  e  cinico,  l'operatore  limita  il  senso  di
colpa e la frustrazione connessa al  lavoro.  Il  distacco dal  lavoro,  inteso
come distacco dagli utenti, psicologicamente aiuta e protegge l'operatore.
Ovvero, il  non entrare in empatia con l'utente ma soprattutto con i  suoi
problemi,  salvaguarda  il  professionista  da  sofferenza  e  angoscia  che
altrimenti  aumenterebbero  il  suo  stato  di  malessere  provocato  dalla
sindrome.
Riporto qui in seguito uno dei vari esempi di  burnout nei servizi socio-
sanitari presenti nel testo di Cherniss C.9 
In un campo estivo per bambini con disturbi emotivi, gli assistenti iniziarono l'estate
con grande energia, entusiasmo ed interesse per i piccoli ospiti del campeggio. Erano
altruisti,  idealisti  e  si  dedicavano  completamente  a  loro.  Non  c'era  nulla  che  non
avrebbero fatto per i loro bambini. Ma verso la fine dell'estate si sentirono esausti ed
affaticati. Evitavano, per quanto fosse possibile, ogni contatto con i bambini. Quando
questi contatti avvenivano, finivano solitamente in una zuffa oppure si sospingevano i
bambini da un'attività a un'altra. Erano ora poco calmi e spesso irritabili verso gli
ospiti  del  campeggio.  Ci  furono alcuni  maltrattamenti  fisici,  sebbene questi  fossero
rigorosamente proibiti. Gli assistenti a volte facevano tra di loro delle osservazioni che
gettavano discredito su certi bambini e si bullavano dei loro ospiti con battute di spirito
sui loro difetti. Molti degli assistenti avevano ormai la sensazione che i bambini con
disturbi  emotivi  non  avessero  più  alcuna  speranza,  inoltre  che  <<fosse  andata  a
monte>> per sempre ogni possibilità di cambiamento o di miglioramento. Ci furono
molti contrasti anche tra i membri dello staff; l'unica cosa sulla quale sembravano tutti
d'accordo  era  che  il  direttore  del  campeggio  era  un  <<incompetente,  disonesto,
autoritario>>.
8 Cherniss C., La sindrome del burn-out: lo stress operativo degli operatori dei servizi socio-sanitari, 
presentazione di Rossati A., Centro scientifico Torinese, Torino, 1993, pp. 20-24.
9 Ivi, p.60.
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L'esempio qui riportato porta alla luce gli importanti passaggi che subisce
la sindrome del  burnout. Come spesso accade quando si inizia un nuova
“avventura” i professionisti iniziano sempre con grande energia, vitalità e
tante buone aspettative.
Con il tempo, il lavoro del campo estivo però ha affaticato sempre di più gli
operatori che hanno cambiato il loro modo di lavorare.
Da arrivare felici sul posto di lavoro ad arrivare esausti e non veder l'ora di
uscirne. Dunque per cercare di affaticarsi il meno possibile dal punto di
vista psico-fisico gli operatori hanno incominciato ad attuare tecniche di
“evitamento” come il non considerare i bambini ospiti del campeggio, il
tutto seguito dalla tragicità dei maltrattamenti fisici dovuti all'estremo stress
degli operatori.
Oltre  a  ciò  gli  operatori  esternavano  battute  non  consone  all'ambiente
educativo.
La cosa che accomuna tutti gli operatori è il profondo senso di fallimento e
soprattutto di adoperarsi per qualcosa di inutile, senza speranza.
Con il tempo, è andato a soccombere il senso di sfida e di vittoria che li
aveva portati a svolgere quello stesso lavoro.
I.2 L'etiologia 
Le cause  del  burnout si  possono dividere in  :  cause  soggettive e  cause
oggettive.
Le cause soggettive sono quelle che determinano quali sono gli stimoli che
vengono percepiti come stressanti e la loro intensità individuale. 
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Tra queste fanno parte principalmente:
• Le  caratteristiche  della  personalità  (insufficiente  maturazione
emotiva,  incapacità  di  reggere  relazioni  problematiche  che
coinvolgono e intolleranza della frustrazione).
• Le aspettative  professionali  (motivazioni  professionali  inadeguate,
fantasia del salvatore, rappresentazioni idealizzate della professione
e dell'utenza e delirio dell'onnipotenza).
• Lo stress non professionale (stress derivato da altri fattori fuori dal
lavoro).
Le cause oggettive, invece, si suddividono in quelle: intrinseche al servizio
cioè  relative  al  lavoro  o  relative  all'utenza;  in  riferimento  al  ruolo
nell'organizzazione quindi  alla  responsabilità  che  si  ha  all'interno
dell'azienda; relazionali con colleghi  o  con il  direttore  e  quelle  relative
all'equipe multidisciplinare con cui si lavora.
Secondo Cherniss  esiste  però  un'altra  componente  fondamentale  cioè  le
cause socio-culturali del burnout.
La  crescita  della  domanda  di  aiuto  provocata  dalla  disgregazione  del
tessuto sociale ha un importanza fondamentale nelle cause del burnout.
Inoltre ci sono alcuni cambiamenti sociali come: la doppia presenza della
donna.
La donna, mai come oggi, si sente “divisa” a causa della doppia presenza
nell'organizzazione del lavoro familiare e professionale. Il termine “ doppia
presenza femminile” è stato coniato da Laura Balbo, che è stata due volte
parlamentare  e  ha  insegnato  sociologia  nelle  facoltà  di  Milano,  Roma,
Ferrara  e  Padova.  Dal  1998 al  2000 inoltre  è  stata  ministro per  le  pari
opportunità.
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Come doppia presenza femminile si intende proprio il fatto che la donna,
un tempo rinchiusa tra le mura domestiche in cui doveva occuparsi solo
della cura della casa e della prole, oggi invece si trova ad avere un ruolo sia
intra  che  extra  domestico.  Di  conseguenza  la  donna è  sottoposta  ad  un
notevole stress rispetto agli anni precedenti in quanto adesso ha a che fare
con due compiti molto importanti in cui spesso non è neanche aiutata. Deve
occuparsi della cura della casa e dei figli e contemporaneamente andare a
lavoro.
Un altro problema sociale è  la sfiducia da parte degli utenti nei confronti
dei servizi sociali. Questo è dovuto alle notizie, spesso non completamente
veritiere  e  fuorvianti  riportate  dai  mass  media  per  creare  scalpore.  La
sfiducia  per  questa  professione  soprattutto  dipende   dalla  paura  che  gli
utenti hanno dell'assistente sociale a causa delle etichette che vengono date
agli assistenti sociali come quello; “ l'assistente sociale ruba i bambini”.
Inoltre  molto  spesso  gli  utenti  che  si  rivolgono  al  servizio  si  sentono
giudicati e sottoposti ad uno stigma di vergogna, quello della persona che
non ce la fa da sola e che ha bisogno di aiuto. Uno stigma che chiaramente
non si verifica veramente,  in quanto l'assistente sociale non giudica,  ma
questo pensiero fa porre l'utente sempre sulla difensiva e con molta sfiducia
nei confronti dell'operatore.
Infine,  ma  non  meno  importante,  un  altro  problema  è  la  svalutazione
sociale della professione di assistente sociale, sia da parte degli utenti, che
da parte delle altre professioni. L'equipe è un gruppo monoprofesionale o
pluridisciplinare,  con  funzione  di  analisi,  valutazione  e  presa  in  carico.
L'obbiettivo  principale  dell'equipe  è  quello  di  affrontare  problemi
individuali  o  sociali  nell'ottica  di  un  progetto  globale  nel  contesto
territoriale di riferimento.10
10 Pieroni G., Dal Pra Ponticelli M., Introduzione al Servizio Sociale Carocci Faber, Roma,  2007.
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Il  lavoro  dell’aiuto  si  svolge  di  necessità  in  equipe.  Il  principio  della
discrezionalità  esclude  il  comando e  richiede  il  consenso nella  gestione
ordinaria  del  sistema  d’aiuto.  L’equipe  è  lo  strumento  della  gestione
ordinaria  consensuale  di  un  sistema  d’aiuto.  D’altro  canto  un  utente
richiede la cooperazione di  competenze diverse,  che apportino differenti
informazioni, molteplici punti di vista interpretativi del bisogno, e strategie
di intervento combinate. L’equipe è un "operatore plurale" dell’aiuto, che si
articola via via nelle azioni sequenziali o parallele dei singoli professionisti.
Infine,  l’equipe  fornisce  all’operatore  uno  spazio  di  appartenenza  e
confronto, di supporto emotivo e di controllo: essa è un contenitore delle
dimensioni affettivo-razionali che sono implicate nel lavoro dell’aiuto.
Naturalmente le tre funzioni indicate per l’equipe dell’aiuto (produzione
del consenso, operatore plurale e contenitore) hanno una valenza positiva
per l’efficienza e possono prevenire il burnout, a condizione che l’equipe
funzioni.  Laddove  il  gruppo  di  lavoro  è  attraversato  da  processi
disfunzionali o da dinamiche patologiche, invece della prevenzione, esso
offre  una  accelerazione  della  emergenza  del  burnout.  Rovesciando  il
concetto, possiamo dire che l’equipe svolge un forte ruolo preventivo del
burnout a  patto  che  riesca  a  costruire  un  consenso,  funzionare  come
operatore plurale e agire come contenitore emotivo-razionale.11
Spesso quando l'assistente sociale si trova in equipe con medici, psicologi e
insegnanti, viene considerato come “il meno importante”. Sente che dagli
altri professionisti viene considerata professionalmente inferiore. Purtroppo
la  professione  viene  inoltre  considerata  male  da  parte  degli  utenti  che
temono  da  parte  dell'assistente  sociale  delle  ripercussioni  per  il  loro
comportamento quando invece l'assistente sociale è una delle professioni
11 Guido C., La prevenzione del burn out, in “Il vaso di Pandora, Dialoghi in psichiatria e scienze 
umane”, Suppl. Vol. 3, 1995, pp. 1-6.
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che ha come mission proprio quella di aiutare il cittadino durante le varie
difficoltà che può incontrare nel corso della vita.
Tutte queste componenti che creano stress si possono così schematizzare:
• sovraccarico  di  lavoro:  la  persona percepisce  un carico  di  lavoro
eccessivo oppure anche in presenza di un carico ragionevole, il tipo
di lavoro non è adatto alla persona.
• senso di  impotenza:  il  soggetto  pensa che  ciò che fa  non porta  a
nessun risultato concreto
• mancanza di  controllo:  percezione  di  avere  insufficiente  controllo
sulle risorse necessarie per svolgere il proprio lavoro
• riconoscimento:  riconoscimento  remunerativo  e  non  (per  esempio
avanzamento di carriera ), inadeguato per il lavoro svolto
• senso  di  comunità:  crolla  il  senso  di  appartenenza  comunitario
all'ambiente  di  lavoro,  ovvero  quando si  percepisce  che  manca il
sostegno, la fiducia reciproca ed il rispetto 
• valori  contrastanti:  la  persona  non  condivide  i  valori  che
l'organizzazione  trasmette  oppure  quando  i  valori  non  trovano
corrispondenza, a livello organizzativo, nelle scelte operate e nella
condotta.
• Stress fuori  lavoro:  stress dovuto a componenti  informali/familiari
che vanno a inficiare sull'equilibrio psicosociale del professionista.
Oltretutto le dinamiche sociali attuali, come la crisi economica italiana e la
disoccupazione,  svolgono  un  ruolo  importante  nell'eziologia  della
sindrome. 
In questi  tempi di crisi  economica e del  lavoro, con un'esplosione della
domanda   sociale  di  aiuto  e  la  parallela  forte  riduzione  delle  risorse
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assegnate,  si  crea una diffusa inadeguatezza dei servizi a dare risposte ,
anche minime, ai disagi sociali della popolazione.
Ciò è molto frustrante per un assistente sociale in quanto il professionista,
formato e motivato a dare risposte, non riesce ad adempiere al suo mandato
professionale  a  causa  dell'assenza  di  risorse.  L'effetto  di  tutto  ciò  è  la
generale auto percezione di impotenza da parte dei professionisti per tutta
una serie di richieste abnormi ed impossibili poste oggi in capo ai servizi
alla persona. Oggi chi lavora nei servizi alle persone soffre di un profondo
senso di  tradimento verso  le  proprie  motivazioni  etiche,  in  quanto,  non
riesce  a  perseguire  il  suo  lavoro  come  vorrebbe.  L'operatore  vorrebbe
offrire  una  risposta  economica  maggiore  di  quella  che  può  dare,  per
sollevare in modo notevole la situazione dell'utente. Ma ciò non è possibile
a causa dei tagli economici al  welfare state. Accade perciò che l'utente si
rivolga ai servizi, ma che l'operatore non riesca a fornire il giusto compenso
economico che aiuterebbe tali persone indigenti. Tutto questo provoca un
diffuso burnout in tutta la categoria. 
Come  ho  già  discusso  nel  precedente  paragrafo,  una  componente
importante del  burnout è rappresentata dalla prima fase, cioè quella dello
stress, che però può essere affrontata in modo diverso da persona a persona
in relazione alla propria resilienza. Se pertanto la vita riserva ad ognuno di
noi normali  problemi e se il  nostro corpo reagisce in maniera nota allo
stress,  la  capacità  di  essere  più  o  meno  resilienti  va  a  dipendere  da
caratteristiche personali in parte imparate, ma in parte pure ereditate.
Esiste infatti una certa “resilienza emotiva” che ci fa reagire adeguatamente
alla crisi o, al contrario, ci provoca forte angoscia, semplicemente perché
nel  nostro  patrimonio  genetico  c'è  un  tipo  di  predisposizione
comportamentale; è come la reazione di fronte alla paura, si fugge o la si
affronta non per volontà ben si  secondo i nostri  codici comportamentali
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innati,  quindi  geneticamente  ereditati.  Sicuramente  questo  nostro
imprinting  non  è  strettamente  meccanicistico,  ovvero  ereditato
geneticamente,  esistono anche influenze dovute all'educazione ricevute e
alle esperienze accumulate, il tutto secondo un mix che dipende da persona
a persona e per quanto ci riguarda, da professionista a professionista. In
questa  variabilità  personale  c'è  di  sicuro  anche  l'esperienza  cognitiva
accumulata con l'apprendimento esperienziale,  per cui si può nel tempo
anche  imparare  e  strutturare  la  resilienza  stessa  anche  in  relazione  alla
socializzazione avuta. Dipende però da quanto e se il professionista, nella
propria  strutturazione  competenziale,  ha  imparato  a  fronteggiare  pro-
attivamente lo stress.12 
La gestione dello stress dovrebbe far parte dello skill-set di ogni assistente
sociale; così come il medico deve saper bene gestire il suo rapporto con il
malato, allo stesso modo l'assistente sociale deve saper governare gli effetti
dello stress altrui e proprio. Sarebbe ottima consuetudine per esempio, che
l'assistente  sociale  durante  il  percorso  formativo  possa  imparare
specialmente  durante  il  tirocinio,  a  governare  le  proprie  emozioni  che
vanno in contrasto con la propria professionalità. E' stata dimostrata una
stretta correlazione tra lo stress e la prestazione, in quanto aumentando la
seconda variabile aumenta di conseguenza anche la prima.
Esiste però un limite oltre il quale l'aumento dello stress non è correlato ad
un  aumento  di  prestazione,  bensì  a  un  suo  calo:  è  la  cosiddetta  soglia
critica,  differente  da soggetto a  soggetto che non va  superata  se  non si
vuole incorrere in un tracollo della performance. 
Per  la  complessità  della  sua  attività,  che  comprende  anche  compiti  di
gestione, coordinamento e direzione, l'assistente sociale deve possedere e
12 Albano U., La gestione dello stress nella pratiche del Servizio Sociale, in “Rassegna di servizio 
sociale”, Vol. 53, Fascicolo 1, 2014, pp. 85-96.
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sviluppare oltre alla importante competenza di gestione dello stress, anche
doti  e capacità di:
• relazionarsi con le persone e con i loro problemi;
• gestire e saper coordinare il proprio lavoro;
• relazionarsi con altri operatori e con le istituzioni.
Un altro grado di responsabilità e ampia autonomia nella valutazione dei
casi,  nonché una buona dose di  resistenza personale,  sono altri  requisiti
indispensabili per questa professione.13
I.3 Sintomi psichici, comportamentali e fisici
La sindrome del burnout è rivelatore di una non corrispondenza tra quello
che le persone sono e quello che devono fare. 
Esprime un deterioramento che colpisce i valori, la dignità, lo spirito e la
volontà  delle  persone;  esprime,  come afferma Cherniss,  una corrosione
dell'animo umano. E' una malattia che si diffonde nel tempo con costanza e
gradualità, risucchiando le persone in una spirale discendente dalla quale
è difficile riprendersi.14
Maslach e Cherniss parlano di  tre dimensioni del burnout:
• Esaurimento. Quando una persona vive uno stato di  esaurimento
sente di aver oltrepassato un limite massimo sia a livello emozionale
che fisico.  Si  sente  prosciugata,  stanca,  incapace di  rilassarsi  e  di
recuperare.  Quando  si  alza  al  mattino  è  ancora  stanca.  Manca
13 Redazione Ansa Roma 30 maggio 2015
14 Cherniss C., La sindrome del burn-out: lo stress operativo degli operatori dei servizi socio-sanitari, 
presentazione di Rossati A., Centro scientifico Torinese, Torino, 1993, p. 10
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dell'energia fondamentale per affrontare un altro progetto o un'altra
persona. L'esaurimento è la prima reazione allo stress prodotto dalle
richieste del lavoro o dai cambiamenti significativi.
• Cinismo.  Quando  una  persona  diventa  cinica  assume  un
atteggiamento freddo e  distaccato nei  confronti  del  lavoro e  delle
persone che incontra  sul  lavoro sia  utenti  che  colleghi.  Riduce al
minimo il proprio coinvolgimento nel lavoro e  talvolta  abbandona
persino i propri ideali. Il cinismo è una forma di difesa in quanto
rappresenta  il  tentativo  di  proteggere  se  stessi  dall'esaurimento  e
dalla delusione. 
• Inefficienza. Quando una persona si sente inefficiente, cresce il suo
senso di inadeguatezza. Qualsiasi progetto nuovo viene vissuto come
opprimente.  Quel  poco  che  riesce  a  realizzare  le  appare
insignificante  perciò  perde  fiducia  nella  propria  capacità  di  fare
qualcosa di valido. E più perde fiducia in se stessa più gli altri, di
conseguenza, la perdono in lei.
I  sintomi  si  possono  suddividere  in  3  categorie:  Psichici  (cognitivo-
emozionali), comportamentali e fisici.
I sintomi psichici, sono quelli principali, che ho già citato precedentemente,
ma per chiarirli meglio li suddividerò in 4 raggruppamenti: 
• Collasso delle energie psichiche: resistenza ad andare al lavoro ogni
giorno,  difficoltà  di  concentrazione,  incubi  notturni,  irritabilità  e
preoccupazione eccessiva.
• Collasso  della  motivazione: distacco  emotivo,  disinteresse  oppure
rifiuto verso gli utenti.
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• Caduta dell'autostima: l'operatore insoddisfatto del lavoro comincia
a svalutarsi sia sul piano professionale sia su quello personale
• Perdita di controllo:  l'operatore sente che il lavoro lo invade e non
riesce a staccare mentalmente, vive un malessere sempre maggiore
con utenti e colleghi.
Ci sono anche una serie di  comportamenti tipici di chi soffre di  burnout:
assenteismo,  fuga  dalla  relazione  per  esempio  stando  molto  tempo  al
telefono, non presentarsi alle riunioni, difficoltà a scherzare o sorridere sul
luogo di  lavoro,  espulsione e  reazioni  violente  nei  confronti  di  utenti  e
colleghi.  Talvolta  il  tutto  è  accompagnato  da  tabagismo,  assunzione  di
psicofarmaci, stupefacenti e alcol.
Segni  importanti  di  stress  sono:  la  continua  sensazione  di  fallimento,
negativismo,  senso di  stanchezza  e  esaurimento  tutto  il  giorno,  conflitti
coniugali e familiari e infine isolamento e ritiro.
Secondo  C.  Cherniss  la  sindrome  del burnout causa  oppure  acutizza  e
aggrava molti di questi segni e sintomi psicosomatici:
1. Alta resistenza ad andare al lavoro ogni giorno
2. sensazione di fallimento 
3. rabbia e risentimento 
4. senso di colpa e disistima 
5. scoraggiamento ed indifferenza 
6. negativismo 
7. isolamento e ritiro (disinvestimento) 
8. senso di stanchezza ed esaurimento tutto il giorno
9. guardare frequentemente l'orologio 
10. notevole affaticamento dopo il lavoro 
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11. perdita di sentimenti positivi verso gli utenti 
12. rimandare i contatti con gli utenti, respingere le telefonate dei clienti
e le visite in ufficio 
13. avere un modello stereotipato degli utenti 
14.  incapacità di concentrarsi o di ascoltare ciò che l'utente sta dicendo
15.  sensazione di immobilismo 
16. cinismo  verso  gli  utenti;  atteggiamento  colpevolizzante  nei  loro
confronti 
17. seguire in modo crescente procedure rigidamente standardizzate
18. problemi d'insonnia
19. evitare discussioni di lavoro con i colleghi
20. preoccupazione per sé 
21. maggiore  approvazione  di  misure  di  controllo  del  comportamento
come i tranquillanti 
22. frequenti raffreddori ed influenze 
23. allergie e asma
24. malattia della pelle: dermatite, eczema, acne, afte, orzaiolo
25. disfunzioni sessuali: impotenza, calo del desiderio
26. frequenti mal di testa come stenia, cefalea e emicrania
27.  disturbi gastrointestinali: gastrite, ulcera,colite, stitichezza, diarrea
28. disturbi dell'appetito come bulimia o anoressia nervosa
29. componenti psicosomatiche di: artrite, cardiopatia e diabete
30. rigidità di pensiero e resistenza al cambiamento
31.  sospetto e paranoia
32.  eccessivo uso di farmaci
33.  conflitti coniugali e famigliari 
34.  alto assenteismo.15
15 Ivi, pp 30-32
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La sindrome del  burnout si manifesta in fasi: 
1° fase (entusiasmo realistico), 2° fase (stagnazione), 3° fase (frustrazione),
4°fase (apatia, vera e propria “morte professionale”).16
La 1° fase, è quella che spinge il  soggetto a scegliere un lavoro di tipo
assistenziale  come  l'assistente  sociale,  l'infermiere  o  l'educatore.  Questa
scelta  è  accompagnata  da  aspettative  si  successo,  “onnipotenza”,  del
miglioramento del proprio status e di quello degli utenti. In questa prima
fase  l'operatore  comincia  però  a  entrare  in  contatto  con  i  bisogni  degli
utenti e spesso tralascia o trascura i propri bisogni profondi e le proprie
motivazioni.
Nella  2°  fase  il  professionista,  sottoposto  a  carichi  lavorativi  eccessivi,
inizia a rendersi conto che le sue aspettative non coincidono con la realtà
lavorativa.  Continua  a  lavorare  ma  si  accorge  che  il  suo lavoro  non lo
soddisfa  del  tutto  e  i  risultati  dei  suoi  sforzi  lavorativi  cominciano  a
risultare inconsistenti. Comincia a farsi strada un sentimento di profonda
delusione. Da una precedente immagine di salute, bontà, potere, l'operatore
diventa vittima del dolore, del disagio e dei bisogni, espressi dall'utente,
come se fosse difficile distinguere se stesso dall'altro.
Nella 3°fase, la più critica, il soggetto percepisce sentimenti di inidoneità,
insoddisfazione  e  inutilità  uniti  all'impressione  di  essere  prosciugato,
oppresso di lavoro.  L'operatore comincia a credere di non essere più in
grado di aiutare nessuno. Il suo vissuto è di perdita e svuotamento. Inoltre
la frustrazione deriva anche dallo scarso apprezzamento che derivano dai
superiori o dagli utenti stessi. In questa fase l'operatore potrebbe mettere in
atto atteggiamenti aggressivi verso se o gli altri o atteggiamenti di fuga e
ritiro.
16 Maslach C., Leiter M.P., Burnout e organizzazione. Modificare i fattori strutturali della 
demotivazione al lavoro, Edizioni Centro Studi Erikson, Trento, 2000.
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Nella  4°  fase,  è  quella  in  cui  il  graduale  disimpegno   dell'operatore
potrebbe  portarlo ad una vera e propria “morte professionale” in cui la
partecipazione e in coinvolgimento per il lavoro si spengono totalmente. 
Le  capacità  personali  giocano,  nelle  professioni  di  aiuto,  un  ruolo
importantissimo  almeno  quanto  le  capacità  tecnico-professionali.  Le
capacità  o  abilità  professionali,  importanti  nei  lavori  ad  alto  tasso
relazionale, sono principalmente l'empatia, cioè la capacità di comprendere
profondamente i bisogni dell'altro, la capacità di adattamento alle diverse
situazioni, l'autocontrollo, l'iniziativa e la fiducia in se stessi, la competenza
nella  gestione  del  lavoro  e  la  capacità  di  costruire  relazioni  in  modo
creativo ed efficiente. In poche parole ciò che Daniel Goleman definisce
“intelligenza emotiva”,  ovvero la  capacità  delle  persone di  affrontare  in
modo efficace e ottimale le difficoltà della vita. La possibilità di contattare
intimamente  le  proprie  emozioni  è  data  proprio  da  questa  intelligenza
emotiva  e  consente  all'individuo  di  sviluppare  la  propria  personalità  in
modo flessibile e creativa. Tale importante, profondo e interessante tema
dell'intelligenza emotiva sarà sviluppato  approfonditamente nel secondo
capitolo.
Il  giudizio  comune  è  che  il  burnout sia  un  problema  da  addebitare
esclusivamente  al  soggetto.  Ciò  sta  a  significare  che  se  gli  individui  si
esauriscono e si logorano è colpa di difetti insiti nella loro personalità e nel
loro comportamento. 
Tuttavia,  numerose  ricerche  recenti  come  quella  compiuta  da  Christina
Maslach e Micheal P. Leiter indicano che il problema del burnout non sia
un problema dell'individuo in sé, ma del contesto sociale in cui egli opera.
Il modo in cui il posto di lavoro  funziona e come è strutturato plasma il
lavoratore sia nel suo modo di interagire con gli altri sia nel suo modo di
eseguire  i  propri  compiti.  L'ambiente  lavorativo  ha  quindi  un  ruolo  di
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fondamentale importanza. Il  burnout può avere conseguenze molto gravi
che  vanno  ben  oltre  la  sua  azione  corrosiva  sull'anima.  Può  essere
pericoloso per la salute, per la  capacità di affrontare gli eventi e per lo stile
di vita personale.
Può inoltre portare a un vero e proprio deterioramento della prestazione
lavorativa.  Tutti  questi  costi  non  coinvolgono  noi  soltanto  ma  vengono
pagati da chiunque sia in qualche modo legato a noi, sul lavoro e a casa. 
Ciò perché come già spiegato il  burnout può causare problemi fisici quali
mal di testa, disturbi gastrointestinali, ipertensione, tensione muscolare e
affaticamento cronico. Inoltre può anche portare a sofferenza psicologica
sotto forma di ansia, depressione e disturbi del sonno. 
Può  succedere  che  alcuni  soggetti  per  riuscire  a  far  fronte  allo  stress
iniziano o incrementano l'uso di alcol e droghe. Il grave problema è che si
portano il burnout a casa e il loro esaurimento e i loro sentimenti negativi
cominciano a influenzare i rapporti con i cari.
Per quanto riguarda il lavoro una delle conseguenze della spirarle negativa
del  burnout è che chi è affetto da tale sindrome ha molte probabilità di
ritirarsi dal lavoro, tanto psicologicamente quanto fisicamente.
Investe meno tempo e meno energie nel proprio lavoro, lo svolge peggio. 
Il  lavoro ottimale richiede tempo, fatica,  impegno e creatività,  cose che
l'individuo colpito da burnout non è più disposto a offrire spontaneamente.
Il declino nella qualità e nella quantità del lavoro eseguito caratterizza il
risvolto professionale del burnout. Il  burnout non è un fenomeno nuovo,
anche se oggi le manifestazioni della sindrome sono in aumento. 
Questo è dovuto al fatto che c'è stata negli ultimi anni una crescita delle
professioni  high-touch cioè a contatto continuo con persone in difficoltà.
Sono  aumentati  i  professionisti  impegnati  nei  servizi  alle  persone.
Purtroppo spesso e volentieri  il  burnout non riceve le attenzioni dovute.
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Viene  infatti  spesso  sottostimato,  banalizzato,  non  preso  sul  serio.  Ciò
perché non comporta rischi seri come l'infortunio o la morte, diversamente
da altri tipi di professioni. Inoltre il deterioramento cronico portato avanti
nel corso del tempo non è cosi evidente e trasparente. 
Non è  assolutamente  un problema banale  ma  è  indicativo  di  una  grave
disfunzione e come tale merita una grande attenzione.
I.4 Le professioni di aiuto (helping profession)
“…Considerare  il  problema  dello  stress  sul  lavoro  può  voler  dire  una  maggiore
efficienza e un deciso miglioramento delle condizioni di salute e sicurezza sul lavoro,
con conseguenti benefici economici e sociali per le aziende, i lavoratori e la società nel
suo insieme…”.17
Il  burnout interessa  tutte  quelle  categorie  professionali  che  sono
caratterizzate da duplice stress cioè quello dell'utente che viene aiutato e
quello personale.
Quando si chiede agli operatori cosa si prova a essere colpiti da burnout le
tipiche risposte che si ricevono sono:
<<Mi sento frustrato. Sta diventando impossibile riuscire a fare un buon lavoro e la
situazione continua a peggiorare.>>
<<Ho perso l'entusiasmo per un lavoro che amavo veramente.>>
<<Provo tanta rabbia e non so dove scaricarla.>>
<<Sono terrorizzata: quanto durerà ancora questo lavoro?>>
<<Ogni giorno che passa divento sempre più depresso e infelice sul lavoro, mi chiedo
se non dovrei mollare>>
<<Mi sento sopraffatta, sovraccarica e oberata di lavoro, per non dire in trappola.
Non vedo una via d'uscita.>>18
Il burnout colpisce le attività lavorative caratterizzate dal rapporto d'aiuto
diretto con persone per superare disturbi fisici/psichici, inserimento sociale
e raggiungere loro obiettivi.  Gli operatori sono animati da un forte spirito
oblativo e salvifico e si sentono collocati automaticamente  dalla parte del
17 Accordo Europeo sullo stress sul lavoro, Bruxelles, 8 ottobre 2004
18. Ivi, p. 120
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bene  (salute,  sapienza,  potenza,  bontà).  Le  helping  profession sono:
medico, poliziotto, infermiere, psicologo, psicoanalista, assistente sociale,
educatore e insegnante.
Sono  tutte  professioni  che  si  occupano  di  esseri  umani  e  non  oggetti
inanimati e questo può comportare; rischio d’insuccesso e tensioni legate ai
rapporti interpersonali soprattutto se c’è una domanda diretta di aiuto. 
Possibili  conseguenze  negative:  sintomi  ansiosi-depressivi,  abuso  alcol,
psicofarmaci, aggressività, trascuratezza e burnout. Tutto ciò è attualmente
aggravato dalle trasformazioni in atto nel mondo del lavoro: incremento
disoccupazione/intensificazione del lavoro di chi è ancora occupato oppure
perdita di posti di lavoro senza creazione di nuovi.
Queste  dinamiche  moderne  incidono  su  equilibri  psicofisici  e  senso
d’identità (depressione, ansia, stress, disistima).
Fattori personali che possono creare il terreno per la nascita della sindrome
sono tre variabili:  la  variabile sesso,  la variabile età  e la variabile stato
civile.  Tra  le  caratteristiche  messe  in  relazione  con il  burnout,  come il
sesso,  la  differenza  risulta  evidente  con il  sintomo,  che  per  le  donne è
l'esaurimento emotivo, mentre per gli uomini è la depersonalizzazione o il
background  etnico,  lo  stato  civile  (i  single  sono  più  esposti),  l'età  e  la
scolarizzazione.  La  giovane  età,  e  quindi  l'inesperienza  nel  mondo  del
lavoro, e il livello di conoscenze specifiche possono influire sull'insorgenza
di tale sindrome, non solo perché i giovani si devono confrontare con ideali
e/o  miti  rispetto  al  proprio  lavoro,  ma  anche  perché  la  possibilità  di
migliorare la propria preparazione con costanti aggiornamenti e lo scambio
con  persone  più  esperte  funge  da  protezione  contro  lo  stress  che
inevitabilmente l'inesperienza comporta.19
Esistono specifici tratti della personalità che si  delineano come modalità
19 Marciano P., La sindrome del burn-out, in “QUALE Psicologia”, Vol.28, giugno 2006, pp. 73-93.
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disfunzionale nell'affrontare lo stress lavorativo: ad esempio, soggetti che
affrontano i rapporti con il mondo in maniera conflittuale, in lotta continua
con i propri collaboratori, clienti, familiari, superiori, che si pongono con
atteggiamenti  tendenzialmente  ipercritici  e  super  competitivi  nei  loro
confronti,  risultano essere  i  più probabili  candidati  agli  effetti  da stress.
Sono  individui  che  hanno  generalmente  convinzioni  estremamente
pessimistiche  riguardo gli  altri  e  si  dimostrano,  quindi  incapaci  di  farsi
aiutare  o  di  delegare  le  loro  mansioni,  con  il  risultato  di  trovarsi
sovraccarichi di lavoro. Questi soggetti saranno continuamente pervasi da
un senso continuo di mancanza di tempo e di ostilità verso gli altri, che
inasprirà  ulteriormente  anche  la  sfera  privata.  Tali  comportamenti
competitivi, nella nostra società vengono oltretutto premiati ed enfatizzati ,
soffocando la possibilità di una sana e produttiva ambizione. 
L'individuo  che  con  buone  probabilità  non  comunicherà  l'esigenza  di
ricevere aiuto emotivo sarà maggiormente esposto a rischio della sindrome
del burnout.
Secondo F. Patruno, sono più esposte allo stress le persone:
• Deboli
• non assertive
• impazienti ed intolleranti
• che non hanno fiducia in se stessi
• che vivono un eccessivo bisogno di controllo
• che sono spinte ad esercitare una professione di aiuto per ottenere
soddisfazione di bisogni personali e gratificazione
• che sono esposte  dal  lavoro  a  provare paura e  tentano di  fuggire
questa emozione
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• che non riescono a definire con chiarezza i confini tra il lavoro e le
relazioni in esse instaurate e la propria vita
• dotate di empatia emozionale e meno di empatia cognitiva
• che non riescono a “digerire” lo squilibrio esistente fra le proprie
risorse e le esigenze degli utenti.20
Esistono  dei  fattori  che  in  particolar  modo  rendono  un  soggetto  più
“propenso” o predisposto a soffrire la sindrome del burnout.
Con gli anni, vari studi sullo stress hanno dimostrato l' esistenza di cinque
tratti  di  personalità  che  influenzano una  risposta  individuale  allo  stress,
questi  sono:  l'ansia  nevrotica,  la  sindrome  <<di  tipo  A>>,  il  luogo  di
controllo, la flessibilità e l'introversione.21
L'ansia  nevrotica  è  un  gruppo  di  tratti  e  atteggiamenti  che  tendono  a
verificarsi  contemporaneamente.  Uno  dei  più  fondamentali  è  una
motivazione eccessiva o conflittuale. 
I soggetti che soffrono di questo tipo di disturbo hanno un Super-Io forte,
punitivo. Essi si pongono mete estremamente elevate per sé e si puniscono
severamente se falliscono il raggiungimento. 
In un individuo nevrotico e ansioso ogni motivazione si trova in uno stato
perpetuo  di conflitto con inibizioni morali. Inoltre l'individuo  che soffre di
ansia nevrotica è più emotivo degli altri e soffre di capacità di adattamento. 
Tende  ad  essere  spaventato  ed  apprensivo  in  ogni  nuova  situazione.
Possono essere espresse anche rabbia, depressione, e altre emozioni.
Lo stesso individuo tenderà ad agire in modo impulsivo, perde la pazienza
facilmente, ha una scarsissima auto-stima e un eccessivo interesse  per le
opinioni degli altri. 
20 Cherniss C., La sindrome del burn-out: lo stress operativo degli operatori dei servizi socio-sanitari, 
presentazione di Rossati A., Centro scientifico Torinese, Torino, 1993, p. 10
21 Gatti F., Psicologia dell'orientamento per educatori professionali, Armando Editore, Roma, 2006, pp. 
78-79
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Il nevrotico tende  ad enfatizzare e a soffermarsi sula propria debolezza e
sui propri difetti. C'è un forte bisogno di essere accettati e amati dagli altri.
Purtroppo i  servizi  socio-sanitari  possono attrarre persone che hanno un
forte  bisogno  di  dipendenza  e  di  auto-realizzazione,  che  si  pongono  in
modo  irrealistico  traguardi  elevati,  e  manifestano  altri  tratti  associati
all'ansia nevrotica. Cercano di fornire un sostegno emotivo agli altri perché
quel tipo di sostegno emotivo è molto importante per loro. 
Un' altra caratteristica individuale che rende le persone più predisposte allo
stress è la personalità di tipo A.
Friedman  e  Rosenman  hanno  definito  tale  personalità  come  una
costellazione di tratti, che comprendono un'energia eccessivamente diretta
alla competizione, aggressività, impazienza e una fastidiosa sensazione di
mancanza di tempo.22
Gli individui che manifestano tale modello di personalità sembrano essere
occupati in una lotta - cronica, incessante e spesso senza risultato - con se
stessi, con gli altri, con le circostanze, con il tempo e a volte con la propria
vita.  I  primi  individui,  chiaramente,  hanno  una  maggior  possibilità  di
soffrire lo stress.
Julian B. Rotter,  psicologo statunitense noto per aver sviluppato la teoria
dell'apprendimento sociale, nel 1966 ha individuato il cosiddetto “luogo di
controllo”, altro fattore predisponente allo stress. Si distinguono in questo
caso due tipi di soggetti;  gli <<interni>> che sono coloro che se vogliono
qualcosa presumono di poterlo fare, di poter controllare il proprio destino e
gli <<esterni>> che pensano di essere alla mercè del destino o di poteri al
di fuori del loro controllo.
I primi credono che il bene o il male di quello che accade dipende da loro,
22 Guido C., La prevenzione del burn out, in “Il vaso di Pandora, Dialoghi in psichiatria e scienze 
umane”, Suppl. Vol. 3, 1995, pp. 1-6.
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mentre  i  secondi,  al  contrario,  attribuiscono  quello  che  accade  sia  in
positivo che in negativo a cause esterne.
Martin  E.  P.  Seligman  (1975),  conosciuto  come  il  fondatore  della
psicologia  positiva,  ha  suggerito  che  gli  esterni  sono  più  propensi  al
burnout. La <<flessibilità>>  individuato da Kahn nel 1964 è un altro tratto
di personalità che riguarda le reazioni allo stress. 23
Una persona adattabile può essere più predisposta allo stress, specialmente
nelle professioni il cui compito è quello di aiutare gli altri.
Questi stessi soggetti soffrono di una maggiore ansia manifesta, tensione, e
inquietudine rispetto agli individui meno adattabili. 
È anche vero però che gli stessi individui anche se sono più predisposti allo
stress hanno un maggiore difesa adattiva quando lo stress si verifica.
L'ultimo  tratto  di  personalità  associato  alle  reazioni  allo  stress  è
<<l'introversione>>.  Lo  stesso  Kahn  e  i  suoi  collaboratori  (1964),
scoprirono  che  gli  introversi  sperimentavano  maggiore  tensione  nelle
situazioni ad elevato conflitto di ruolo rispetto agli estroversi.
Questi cinque tratti di personalità di cui ho trattato sembrano influenzare il
grado di tensione ed esaurimento provati dall'individuo.
Tuttavia  non  ci  sono  solo  questi  fattori,  come  già  ripetuto,  a  essere
responsabili del burnout, ma anche la struttura del lavoro e l'organizzazione
costituiscono una causa molto importante dell'incidenza del burnout.
Nel web si trovano svariati tipi di forum, blog dedicati all'auto mutuo aiuto
dove molte persone di diverse categorie professionali  si  confrontano per
parlare,  sfogare  i  loro  timori  e  il  loro  malessere  quando  arrivano  in
situazioni particolarmente stressanti a causa del lavoro. Uno tra questi free
forum si trova su  http://depressione.forumattivo.com/t1841-burnout.
Questi  punti  di  incontro  in  rete,  servono  ad  offrire  ai  colleghi  virtuali
23 Ibidem.
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consigli in base alle loro esperienze pregresse, dato che spesso hanno avuto
esperienze  similari.  Sono  numerosi  gli  utenti  presenti  in  questi  tipi  di
forum, e ciò è sicuramente significativo di un aumento del problema.  
Svariate testimonianze si  possono trovare sul  web in cui i  professionisti
sfogano le loro paure e frustrazioni con colleghi e amici virtuali.
Ne ho scelte alcune in cui è ben visibile la vasta gamma di problemi, come
uso ti psicofarmaci, problemi di autostima causati dal burnout.
Le testimonianze che riporto in seguito sono state prese dal sito riportato in
nota. 24
Questa  testimonianza è  di  un'  insegnante che nonostante  l'assunzione di
psicofarmaci  continua a stare male:
Io attualmente non riesco a fare nulla, a preparare nulla e nemmeno riesco a gestire le
più  elementari  regole  di  disciplina.  Sto  assumendo  haldol  e  xanax.  A scuola  sono
diventato un vero caso umano per colleghi e alunni. E’ una situazione insostenibile per
me e crea ovvi problemi di responsabilità per tutto quello che può capitare. Penso che
in queste condizioni la cosa meno irresponsabile che possa fare è richiedere un periodo
di malattia superiore ai 15 giorni in modo che possano chiamare un supplente. Ma il
medico fiscale quando è venuto la prima volta mi ha fatto presente che la semplice
diagnosi  “stato  ansioso-depressivo” del  medico  generico  non bastava,  che  avrebbe
chiuso un occhio per questa volta, ma che se la prossima non fossi stato in possesso del
certificato  dello  specialista,  avrebbe  dovuto  richiedere  la  visita  dello  psichiatra
dell’Asl. 
Questa insegnante invece, soffre di importanti crisi di panico;
Poche righe per esprimere la mai soddisfazione nell’apprendere che il fenomeno del
burnout dei docenti comincia ad essere dibattuto. Purtroppo io stessa, insegnante di
scuola primaria da trentatré anni, non mi sono mai posta il problema. Vedevo colleghe
andare in tilt, ma non avrei pensato a un male così diffuso. Finché non mi è capitato.
Ero attiva, funzione obiettivo, laboratorio stranieri. Poi, strisciante, la crisi fino a non
riuscire ad entrare in classe senza panico. Se ha letture, posto che riesca a leggere
nella crisi in cui sono, me ne dia indicazione per cortesia.
Altre testimonianze similari si possono trovare in forum dedicati al burnout
degli  infermieri  e  dei  medici.  Questo  fenomeno  in  crescita  è  stato
recentemente preso in considerazione in Francia.
Esattamente il 29 marzo 2015, l'ex ministro Benoit Hamon ha presentato
tre  emendamenti  in  relazione  al  nuovo progetto di  legge  che  obbliga  il
24 http://burnout.orizzontescuola.it.
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datore di lavoro ad un risarcimento nei confronti del dipendente in burnout.
Secondo  il  ministro  le  condizioni  di  molti  lavoratori  francesi  sono
eccessivamente stressanti. 
Le stime parlano di almeno 3,2  milioni di lavoratori a rischio burnout in
Francia. Questo evento è significativo di un importanza sempre maggiore
che viene data,  anche da parte dello stato,  nei  confronti  di  una malattia
professionale, che piano piano viene riconosciuta come tale. 
Attualmente la legge che disciplina la valutazione del rischio stress lavoro
correlato è il Decreto legislativo 81/08, art. 28 e successive modifiche e
integrazioni. Tale decreto, in materia di salute e sicurezza negli ambienti di
lavoro, obbliga il datore di lavoro ad effettuare la valutazione dello stress
correlato al lavoro secondo quanto previsto dall’Accordo Quadro Europeo,
siglato  a  Bruxelles  l’8  ottobre  2004.25
Sono state svolte diverse osservazioni in comunità,  per osservare alcune
tipologie  di  professionisti  proprio  là  dove  nasce  il  loro  malessere
psicofisico.  Un  esempio  che  riporto  in  seguito  è  quello  di  un'analisi
riguardante l'esperienza in due comunità terapeutiche; la prima psichiatrica
residenziale  “Il  Cicalotto” e la seconda è  una comunità  residenziale  per
tossicodipendenti  “Riviera Flowers”.26  La ricerca mostra come le cause
principali del burnout degli educatori sono di diversa natura. Il periodo di
osservazione di tale ricerca va dal 1 agosto 1999 al 31 maggio 2000. la
durata  dell'osservazione è stata  di  circa 1560 ore circa e la  modalità  di
osservazione è stata di tipo partecipante. Le due comunità si sono prestate a
un confronto diretto relativo ai fattori di stress e sono stati trovati dei punti
in comune che generano stress nelle due strutture.
25 Aiello A., Deitinger P., Nardella C., Il modello “Valutazione dei Rischi Psicosociali” (VARP), 
metodologia e strumenti per una gestione sostenibile nelle micro e grandi aziende: dallo stress 
lavoro-correlato al mobbing, FrancoAngeli, Milano, 2012, pp. 5-113.
26 Tinti T., Cause e strategie di prevenzione della “sindrome di burn-out”. L'esperienza in due comunità 
terapeutiche, in  “Pdf corso di formazione con valenza regionale finalizzato al riconoscimento di 
professionalità nel ruolo di educatore”, 1999-2000, pp. 2-39.
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Il  primo  motivo  a  rendere  gli  assistenti  sociali  stressati  era  lo  scarso
riconoscimento  economico.  Gli  operatori  percepivano  di  ricevere  un
compenso troppo esiguo in relazione al tipo di lavoro che svolgevano nella
struttura, ciò conseguentemente generava un naturale senso di frustrazione.
Come fattore  secondario di  stress  appare di  fondamentale  importanza  il
rapporto con gli utenti che è la più consistente forma di stress nei servizi;
spesso eteroaggressivi, rumorosi, che sporcano ovunque e insistenti con gli
operatori. Il comportamento “molesto” e spesso incontrollabile degli utenti
alle lunghe stancava in modo eccessivo i professionisti che dopo un po' non
riuscivano  più  a  svolgere  in  maniera  corretta  la  loro  funzione  di
sorveglianza e contenimento.
A complicare tutto ciò, c'è la mancanza di informazioni sugli utenti e sul
loro  inserimento  in  comunità.  Spesso  infatti,  in  queste  due  tipologie  di
comunità arrivavano soggetti, soli, non accompagnati, senza documenti e
senza un passato tracciabile e questo complicava sicuramente la stesura di
un  progetto  e  di  obbiettivi  ma  sopratutto  rendeva  gli  utenti  ancora  più
inaffidabili e imprevedibili.
Un altro problema degli educatori è il duplice ruolo di educatore/referente
interno della cooperativa che si devono assumere. Accade non di rado, che
educatori  o  assistenti  sociali  abbiamo un  duplice  ruolo  poiché  vengono
nominati  anche  responsabili  del  servizio.  È  chiaro  che  quando  questo
accade,  il  professionista  si  sente  investito  di  maggiori  responsabilità  e
problematicità  da affrontare.  Di  conseguenza  spesso  sono i  soggetti  più
stressati del gruppo di lavoro.
Le  conclusioni  della  ricerca  comparata  sono  che  qualsiasi  circostanza
lavorativa che si occupa di lavoro di aiuto, risulta sempre un lavoro molto
stancante sia dal punto di vista psicologico che emotivo. 
Richiede  perciò  ai  professionisti  una  maggiore  forza  d'animo  e  una
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resilienza  molto  salda. Tratterò  il  tema  della  resilienza  nel  capitolo
successivo.
I.5 Strumento di valutazione del burnout: Il 
Maslach Burn Inventory – General Survey
Il  Maslach  Burnout  Inventory (MBI),  sviluppato  da  Christina  Maslach
insieme alla sua collega Susan Jackson nel 1981, è un questionario di 22
item, ognuno con 6 gradi di risposta, attuo a valutare il livello di burnout di
un individuo. 
La Scala Maslach del burnout (MBI – Maslach Burnout Inventory) offre la
misura precisa del burnout ed è usata dalle organizzazioni e dai ricercatori
per stabilire come  i dipendenti vivano il loro lavoro. 
Consiste in un questionario affidabile che fornisce una prospettiva concisa
sull'energia,il coinvolgimento e l'efficienza dei dipendenti riferiti al lavoro.
Esistono tre versioni della MBI.
La formulazione originale Human Service Survey (Questionario sui servizi
alle persone) è la più indicata per chi lavora nei servizi.
La  Educators  Survey (Questionario  per  gli  Educatori),  leggermente
modificata rispetto alla precedente, riguarda la professione dell'insegnante. 
Una  recente  novità  è  costituita  dalla  General  Survey (Questionario
Generale) che è applicabile a persone impegnate in una vasta gamma di
professioni. 
La MBI misura le tre dimensioni centrali dell'esperienza di una persona con
il  lavoro:  esaurimento-energia,  spersonalizzazione-coinvolgimento  e
inefficienza-successo/realizzazione.
Le voci della scala sono classificate rispetto alla loro frequenza sulla scala
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di  7  punti  variando da  0 (mai)  a  1  (alcune volte  all'anno o meno)  a  5
(alcune volte alla settimana) e 6 (quotidianamente). 
I  gruppi  di  lavoro  che  realizzano  un  punteggio  alto  sull'esaurimento
emozione e sulla spersonalizzazione ma basso sulla realizzazione personale
stanno facendo esperienza di burnout. Quelli con lo schema opposto, cioè
punteggio basso sull'esaurimento emozionale e la spersonalizzazione, ma
alto  sulla  realizzazione  personale,  stanno  vivendo  molti  aspetti
dell'impegno del lavoro. La MBI si focalizza sulla personale esperienza di
lavoro. La struttura prevalente delle voci del questionario è costituita dalla
dichiarazione di un sentimento (ad esempio, a livello emozionale, esaurito,
indifferente o vigoroso) attribuita al lavoro. Il  processo di attribuzione è
una qualità rappresentativa del burnout.
La stretta associazione tra  burnout e lavoro lo diversifica dai più generici
stati emotivi, quali la depressione che pervade ogni aspetto della vita senza
essere legata a qualche settore specifico della vita. Quindi la MBI esprime
una valutazione del burnout in quanto conseguenza dei problemi relativi al
lavoro,  e  non in quanto sindrome psichiatrica.  I  dirigenti  e  i  ricercatori
utilizzano la MBI unitamente e altre analisi al fine di stabilire  il rapporto
tra  burnout e  politiche  organizzative,  produttività  o  supporto  sociale.
Questo lavoro ha permesso di raccogliere ottimi dati di ricerca che sono
riassunti nella terza edizione del  Maslach Burnout Inventory Manual del
1996. Elencherò qua sotto alcune delle domande tipo del test di Maslach:
1. Ti  senti  spossato  ed  esaurito  in  termini  di  energia  fisica  o
emozionale?
2. Senti di essere incline a pensieri negativi riguardanti il tuo lavoro?
3. Senti  di  essere  verso le persone più duro e meno comprensivo di
quanto forse meritino?
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4. Ti  ritrovi  ad  essere  più  spesso  irritato  da  piccoli  problemi,  o  dai
colleghi e dal tuo team?
5. Ti senti incompreso o non apprezzato dai tuoi colleghi?
6. Senti di non aver nessuno con cui parlare?
7. Senti che stai raggiungendo meno obiettivi di quanto potresti?
8. Ti senti sotto uno spiacevole livello di pressione per il successo?
9. Senti che non stai raggiungendo ciò che vuoi dal tuo lavoro?
10.  Senti di essere nell’azienda sbagliata o nel lavoro sbagliato?
11.  Stai iniziando a provare frustrazione verso aspetti del tuo lavoro?
12.  Senti  che  le  politiche  gestionali  o  la  burocrazia  frustrano  la  tua
capacità a    svolgere un buon lavoro?
13.  Senti che c’è più lavoro da fare di quanto nella pratica sei in grado
di svolgere?
14.  Senti  di  non  essere  in  grado  di  fare  molte  delle  cose  che  sono
necessarie per realizzare un lavoro di buona qualità?
15.  Senti di non aver abbastanza tempo di pianificare quanto vorresti?
I.6 Il burnout dell'assistente sociale
«Quando cerco di descrivere ad altri la mia esperienza, uso la metafora della teiera.
Come una teiera, ero sul fuoco e l'acqua bolliva; lavoravo sodo per gestire i problemi e
fare del mio meglio. Ma dopo vari anni l'acqua era tutta evaporata e tuttavia io ero
ancora  sul  fornello;  una  teiera  bruciata  che  rischiava  di  spaccarsi.»
Carol B. Assistente sociale27
Il servizio sociale si trova oggi di fronte a una situazione particolarmente
complessa in cui le persone appaiono sempre più confuse e in difficoltà
perché non riescono spesso a capire come uscire da situazioni di disagio,
dove poter trovare le risorse necessarie e come poter fare ad ottenerle e
27 Redazione Ansa Roma 30 maggio 2015
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sopratutto  sembrano  di  aver  bisogno  di  qualcuno  che  permetta  loro  di
parlare  dei  loro  problemi  esistenziali  e  relazionali,  siano  in  grado  di
ascoltarle, di farle sentire accettate e comprese.
Il  rapporto  professionale  dell'assistente  sociale  dovrebbe  essere  allora
sempre più orientato a:
• aiutare la persona a capire meglio la sua situazione (come la vive,
come reagisce, cosa sta facendo ecc);
• aiutare la persona a intravedere possibili soluzioni anche provvisorie
e parziali (ipotizzare, inventare);
• aiutare  la  persona  a  rendersi  conto  di  cosa  lei  e  il  suo  contesto
potrebbero fare, sono in grado di fare per fronteggiare la situazione,
che tipo di  progetto si  potrebbe fare,  quali  strategie si  potrebbero
mettere in atto (sviluppo dell'autodeterminazione e dell'empowering);
• aiutare la persona a vedere dove si potrebbe trovare eventuali risorse
(nella comunità, nelle istituzioni, nel proprio contesto allargato), e
quindi dare informazioni, indicare strategie e canali;
• operare sempre con un ottica trifocale agendo nella comunità, nelle
istituzioni, nei contesti di vita per conoscere, promuovere, mettere in
rete, gestire le possibili risorse dei tre ambiti.28
L'obbiettivo  dunque  è  quello  di  costruire  insieme  con  l'utente,  il  suo
contesto, le reti istituzionali e comunitarie un progetto personalizzato che
nasce dalla riflessione congiunta fra l'assistente sociale e la persona sulla
situazione  di  disagio,  cerca  di  ipotizzare  attraverso  lo  sviluppo  di  una
creatività  relazionale  ipotesi  di  possibili  soluzioni,  individuare  eventuali
risorse, strategie, attività per rendere possibile e adeguato il cammino per
28 Dal Pra Praticelli M., Riflessività e creatività, in “Rassegna di servizio sociale”, Vol. 53, Fascicolo 1, 
2014, pp. 19-     25.
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realizzare  il  progetto.  Tutto  ciò  richiede  un  continuo  confronto  fra  la
visione,  la  rappresentazione  della  realtà  della  situazione  che  i  diversi
interlocutori del processo di aiuto hanno elaborato per giungere ad una co-
elaborazione  cognitivo-emotiva  della  situazione  e  delle  possibilità  di
comprenderla e affrontarla per riuscire a trovare eventuali soluzioni. 
Per riuscire a realizzare questo obbiettivo l'assistente sociale deve essere in
grado di saper impostare, gestire e realizzare una relazione professionale
costruttiva  e  promozionale  che  presuppone  lo  sviluppo  della  capacità
riflessiva e creativa del professionista. Riflettere deriva dal latino reflectere
che significa “volgersi indietro, ripiegarsi su se stesso”. Questo significa
ripercorrere con la mente ciò che si sta pensando, ciò che si è detto, ciò che
si è fatto o si vorrebbe fare, ciò che l'altro propone di fare ecc... . 
La riflessione quindi riguarda vari “oggetti” nell'ambito di una relazione di
aiuto:
• Riflettere con se stessi; questo aspetto riguarda il dialogo interno, la
conversazione interiore; significa ragionare con se stesso, porsi delle
domande  per  cercare  di  capire  meglio  il  senso  di  ciò  che  stiamo
facendo,  ripensare  ai  propri  dubbi,  approfondire  le  proprie
aspettative, valutare le decisioni da prendere o che sono state prese.
• Riflettere insieme all'altro, ascoltare la sua “narrazione” capire il suo
punto di vista, mettersi nei suoi panni (empatia); il dialogo interno
aiuta  l'assistente  sociale  a  “decodificare”  ciò  che  l'altro  dice,  a
confrontare  la  propria  visione-rappresentazione  della  realtà  con
quella che l'altra persona ci sta esponendo mentre ascoltiamo le sue
parole.
• Riflettere con se stessi e con altri interlocutori sulla situazione del
contesto-territorio per capire quali sono le sue caratteristiche, i suoi
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problemi,  le  sue  aspettative,  le  possibili  risorse  da  conoscere,
promuovere, gestire, mettere in rete ( lettura della comunità).
La riflessività con se stessi e soprattutto il riflettere con l'utente e il suo
contesto,  con  gli  altri  operatori,  con  persone  della  comunità,  delle
istituzioni,  permette  all'assistente  sociale  di  capire  meglio  le  situazioni
attraverso un confronto con visioni e prospettive diverse e questo gli dà la
possibilità  di  creare  nuove  ipotesi,  nuovi  modi  di  vedere  le  situazioni.
Riflessività  e  creatività  sono  pertanto  assolutamente  congiunte;  non  si
giunge ad avere idee nuove, a creare nuove prospettive senza aver riflettuto
sulla realtà. È soprattutto riflettendo insieme ad altri, con l'apporto di punti
di  vista  diversi  che si  riesce a  giungere ad una co-costruzione di  nuovi
significati da attribuire alla situazione e questo stimola la creatività e rende
la relazione di aiuto costruttiva e promozionale.29 Nella maggior parte dei
casi però l'assistente sociale incontra degli “scogli” importanti cioè utenti
che non vogliono collaborare. Vi sono infatti persone che non sono disposte
a mettersi in gioco, non concorrono e pretendono solo di aver il contributo
economico. Persone che non sono in grado di fare progetti, di assumersi
compiti,  persone  oppositive  alle  quali  è  stato  imposto  il  contatto  con  i
servizi, persone di altre culture e lingue con le quali è difficile creare un
dialogo  e  condividerne  i  valori.  In  queste  situazioni  la  riflessività  e  la
creatività  diventano strumenti  indispensabili  per  capire  gli  atteggiamenti
dell'altro, le loro cause e con quali modalità riuscire a superare le difficoltà
di rapporto e realizzare una collaborazione costruttiva. 
L'assistente sociale lavora a stretto contatto con persone o nuclei familiari
in gravi situazioni di disagio. Le categorie che solitamente beneficiano di
questa  professionalità  sono;  minori,  anziani,  indigenti,  tossicodipendenti,
29 Guido C., La prevenzione del burn out, in “Il vaso di Pandora, Dialoghi in psichiatria e scienze 
umane”, Suppl. Vol. 3, 1995, pp. 1-6.
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ex detenuti, disabili fisici e mentali e immigrati. 
Risulta  già  ben  chiaro  quanto  sono  molti  e  vari  i  compiti  di  questi
professionisti  che  devono  essere  in  grado  di  relazionarsi  con  una
moltitudine diversa di interlocutori. 
Le strutture presso cui  lavora sono pubbliche e  private,  ASL, Ministeri,
ospedali,  cliniche  private,  Enti  locali,  case  famiglia,  carceri,  centri
d'accoglienza, Tribunali per minori, centri per le dipendenze, servizi alla
persona e centri riabilitativi. Come si evince, gli ambiti sono molti e con
una moltitudine variegata di utenze.
Il  burnout quale  sindrome  da  demotivazione,  nel  caso  dell'assistente
sociale, inficia la capacità stessa nel reagire e gestire le relazioni (sia con
l'utente,  sia  con  l'organizzazione),  strutturandosi  così  nel  tempo  come
l'assenza o la carenza dei presupposti di base per l'esercizio professionale.
Il  burnout dell'assistente  sociale  si  mostra  simile  a  quello  delle  altre
professioni di aiuto, ma assume una specificità tutta sua. Si notano infatti
dei livelli di  burnout: un primo - potremmo dire generale - che riguarda
l'assistente  sociale  quale  lavoratore  inserito  in  un'  organizzazione
gerarchizzata,  un secondo - più particolare -  che lo accomuna alle altre
professioni di aiuto, ed un terzo - più specifico ancora - che deriva da una
tendenziale delegittimazione di ruolo imposta dal sistema lavorativa per via
del triplice mandato.30 I mandati  dell'assistente sociale presenti nel codice
deontologico  sono  di  3  tipi:  il  mandato  istituzionale,  sociale  e
professionale. Il mandato istituzionale è l'insieme di competenze, contenuti
e  modalità  che  il  professionista  deve  tener  presente  quando  eroga  un
servizio in base ala normativa specifica. Il mandato sociale è l'insieme di
indicazioni,  che  la  comunità  offre,  in  forma  esplicita  o  implicita,  alle
30 Albano U., La gestione dello stress nella pratiche del Servizio Sociale, in “Rassegna di servizio 
sociale”, Vol. 53, Fascicolo 1, 2014, pp. 85-96.
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istituzioni preposte, a quelle politiche, alla comunità scientifica o a quella
professionale.  Il  mandato professionale  indica l'insieme dei  principi,  dei
valori,  della  metodologia,  della  deontologia,  dei  modelli  e  dei  livelli  di
competenza definiti dalla comunità professionale di riferimento.31
Ad oggi il lavoro dell'assistente sociale è sicuramente uno dei più duri a
livello emotivo e psicologico. Se nell'accezione comune l'aiuto è un fatto
“di piacere”, esso può sopra riguardare, ed esclusivamente entro certi limiti,
il  solo  lavoro  volontario.  Quando  infatti  l'aiuto  è  giocato  in  termini
professionali, con lo sfondo del “ triplice mandato” anzidetto, e con i limiti
oggetti delle possibilità di soluzione dei problemi a fronte di contesti spesso
cronicizzati,  con  il  carico  delle  responsabilità  giuridiche  che  il  nostro
ordinamento comunque impone, con la fragilità degli strumenti operativi in
possesso dei professionisti in questione, quando l'oggetto stesso del lavoro
nega  ogni  soluzione  e,  al  massimo,  permette  un  semplice  “non
peggioramento”, dobbiamo concordare sul fatto che il servizio sociale, a
queste condizioni e specialmente in questo momento storico, è un'attività
altamente stressante.
Lo stress  nell'aiuto non è  una condizione percepita da parte solo di  chi
esprime un bisogno sociale, ma anche e specialmente da parte di chi ha il
compito di aiutare. Chi porta all'assistente sociale un problema, porta quasi
sempre gli effetti di una sua disfunzione di vita con tutti gli indicatori di
stress  percepito;  il  professionista,  dal  canto  suo,  non  solo  accoglie  il
problema e lo stress connesso, ma somma il tutto a tanti altri problemi posti
con altrettante variabili di stress espresso dai clienti astanti.
Se in  quest'operazione non viene posto un limite  -  ricordo che in Italia
manca  uno  standard  numerico  tra  abitanti  e  assistente  sociale  -,  ne
consegue l'altro rischio di burnout derivante da eccessivo carico di lavoro.
31 Legge 23 marzo 1993, n. 84 “Codice Deontologico degli Assistenti Sociali”.
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Insomma, se il lavoro sociale è di per sé stressante, sono invece condizioni
di  pratica  professionale  (carichi  di  lavoro,  dissonanza  eccessiva  tra  i  3
mandati, assenza di filtri e sostegni intra-organizzativi, carenza cronica di
personale) che rendono lo stress ingestibile.32
Nel lavoro dell'assistente sociale il  grave carico di problemi, portati dagli
utenti,  spesso  invade  il  professionista.  Questi  problemi  inoltre,  oltre  a
essere molti e di varia natura sono soprattutto molto complessi e a livello
emotivo molto duri da ascoltare e assimilare. Il lavoro dell'aiuto è molto
impegnativo,  di  grande  responsabilità  e  spesso  è  anche  indebitamente
retribuito.  La professione dell'assistente  sociale  si  scontro troppo spesso
con seri pregiudizi che i media hanno contribuito a diffondere (l'assistente
sociale ruba i bambini). 
La professione oltre a tutto questo soffre anche di un immagine sociale
dequalificata  e  negativa,  poche  possibilità  di  lavoro,  retribuzione
estremamente bassa per gli sforzi e quasi o nessuna possibilità di carriera.
Tanto è che, molti assistenti sociali che lavorano da tempo, non vedendo
nessuna  possibilità  di  progressione  lavorativa  e  afflitti  dalla  monotonia,
iniziano a intraprendere corsi di laurea specialistici per dare una ventata di
novità alla loro vita.  L’assistente sociale è una figura fragile e questo lo
sanno bene i media, i politici, anche gli utenti. 
È una figura utile  sulla  quale  scaricare  le tensioni  sociali  e  un comodo
ammortizzatore delle inadempienze altrui. È un professionista che non è
mai riuscito a collocarsi con sicurezza nella classificazione sociale italiana. 
Allo stesso tempo però, la professione vede crescere il numero di aspiranti
che sognano di svolgere la professione.  La cosa sembra paradossale ma
ricerche recenti mostrano ciò. Molti giovani studenti desiderano aiutare gli
32 Albano U., La gestione dello stress nella pratiche del Servizio Sociale, in “Rassegna di servizio 
sociale”, Vol. 53, Fascicolo 1, 2014, pp. 85-96.
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altri perché in primis, sentono che loro stessi non hanno bisogno e allora
vogliono  offrire  queste  cure  al  prossimo.  Inoltre  porsi  in  un  ruolo  di
bonificatore, benefattore, salvatore, non solo esorcizza la paura del male
esterno, ma garantisce una buona immagine di sé; chi dedica la vita agli
altri, non può che essere buono, chi lavora per l’aiuto, chi lotta contro il
male  in  teoria  non  potrebbe  mai  commetterne.  Naturalmente  queste
motivazioni  sono legittime,  come tante  altre,  e  possono essere  utili  alla
professione, ove siano consapevoli e controllate. Il fatto è che spesso non lo
sono  affatto.  La  non  consapevolezza  e  l’assenza  di  controllo  di  questi
bisogni profondi,  si  trasformano facilmente in una serie di vissuti  molto
dannosi per l’operatore e per l’utente. 
Il problema nasce dal fatto che spesso l’incontro con il bisogno, il disagio,
il  dolore e la  morte  attacca l’immagine del  potente  salvatore e  produce
depressione e sentimenti di impotenza.  L’impossibilità ad aiutare facilita
l’insorgenza del dubbio circa la propria bontà. Questo groviglio di possibili
vissuti che colgono l’operatore, che è partito da una enorme idealizzazione
della professione, lo portano alla frustrazione prima, ed al burnout poi.33
Nel paragrafo precedente ho parlato di alcuni forum presenti nel web dove i
colleghi  si  aiutano a  vicenda  nella  risoluzione  di  alcune  problematiche,
spesso ti tipo emotivo, causate dal lavoro. AS.IT è un sito dedicato agli
assistenti sociali presente su internet dal 1995. Al suo interno si possono
trovare  tutte  le  informazioni  su  chi  sono  gli  assistenti  sociali,  qual'è  il
percorso  di  formazione  e  viene  costantemente  aggiornato  con  date  di
raduni, incontri, seminari ecc... .
La  cosa  più  interessante  è  il  suo  forum in  cui  tra  colleghi  si  pongono
domande e sostegno emotivo per le svariate disavventure della vita. 
33 Cherniss C., La sindrome del burn-out: lo stress operativo degli operatori dei servizi socio-sanitari, 
presentazione di Rossati A., Centro scientifico Torinese, Torino, 1993, p.60.
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Degno di nota a mio avviso è la sezione “ Ladri di bambini” dove si trova
una  raccolta  regolarmente  aggiornata  di  racconti  e  piccoli  scritti  svolte
dagli assistenti sociali e di cui vogliono parlare. Leggendo taluni di questi
si scorge subito un problema su cui è necessario riflettere. 
Gli assistenti  sociali  sono i  professionisti  dell'aiuto, esperti  su cui molte
persone ripongono le loro speranze. 
Persone deboli  e  sconfitte  dalle  atrocità  della  vita  come bambini  soli  o
maltrattati, disabili, tossicodipendenti... . 
Ma  persino  il  professionista  più  forte,  dopo  un  po'  che  esercita  tale
professione ha bisogno di aiuto. Non è banale intervenire e lavorare con
certe tipi di situazioni e prima o tardi i professionisti se ne rendono conto e
come nel caso di questo sito internet, volto all'auto mutuo aiuto, si cerca un
conforto  negli  altri,  sfogandosi  e  cercando  un po'  di  comprensione.  Un
esempio che riporto è questo dell'assistente sociale Lucia Ciuffi che scrive:
Oggi, Piero, mi fai proprio rabbia....
...e tanta più rabbia mano a mano che sento riaffiorare quella tenerezza bruciante che
spesso mi ha portata a soffrire con te dei tuoi mali.
Non voglio essere travolta dal tuo dolore, mi difendo cercando dentro di me qualcosa,
qualunque cosa, con cui costruirmi una corazza.
Perché oggi il tuo dolore, che potrebbe diventare il mio, mi fa tanta paura.
Molto toccante anche lo sfogo di Yurena Turillo Perez:
...C'è che non valgo per questo mestiere,  che non ho le forze per affrontare un bel
niente, che dovrei avere le risposte ma ho solo paura, e che forse ho sbagliato tutto.
Come  farò  ad  aiutare  la  gente  se  mi  sento  sopraffatta  per  delle  cose  che  a  noi
"professionisti del sociale" dovrebbero apparire normali? Non riesco ad immaginarmi
nemmeno che un domani mi ci abituerò e riuscirò a sormontare tutta questa rabbia che
mi schiaccia.  Non è giusto che le persone debbano soffrire, che i bambini debbano
soffrire.
C'è  una  vasta  letteratura  di  servizio  sociale  in  cui  l'oggetto  cognitivo
prevalente è sempre l'altro, povero o malato che sia, e sempre “altro da sè”
è il contesto entro cui si sviluppano le varie biografie individuali. Ma dietro
ai bisogni di cura di chi ha bisogno di aiuto ci sono i  bisogni di chi si
prende cura del soggetto problematico. Dietro ai bisogni di cura di un non
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autosufficiente ci sono i bisogni della badante o del parente dedicato, dietro
ai bisogni educativi di un bambino  ci sono quelli afferenti le competente
dei  genitori.  È  quindi  indispensabile  allargare  il  focus  d'attenzione  sul
caregiver.  Il  caregiver di  cui  mi  interessa  evidenziare  l'importante  è
appunto  l'assistente  sociale.  Questo  professionista,  in  quanto  lavoratore,
porta nel quotidiano tutta una serie di bisogni immateriali che vanno dallo
sviluppo del concetto di sé al riconoscimento delle proprie capacità, bisogni
che vengono connessi  all'area generale  delle “aspettative” del  lavoratore
stesso;  costui  è  sempre  compreso  in  un  processo  di  sviluppo
dell'interazione tra se stesso ed il  sistema entro cui  egli  è  allocato.  Egli
esprime fin da dopo lo studio il bisogno di esercizio e riconoscimento delle
proprie capacità da parte del sistema-lavoro; il suo percorso formativo lo
porta alla strutturazione di un proprio ruolo, in cui egli connette sia capacità
(saper  fare)  che  identità  (saper  essere),  il  tutto  in  un  più  complessivo
progetto lavorativo personale.
Carr-Saunders (1955) collocava già cinquant'anni fa l'assistente sociale nel
gruppo delle  “quasi  professioni”  per  diversi  motivi,  specialmente  per  la
bassa  autonomia  professionale.  Ciò  dipendeva,  secondo  l'autore,  dalla
“doppia  responsabilità”  da  gestire  nell'attività:  una  nei  confronti
dell'organizzazione da cui si dipende e le cui politiche sono da eseguire,
l'altra nei confronti del cliente verso cui orientare l'attività (cliente che è -si
badi bene- apparentemente sotto la responsabilità dell'assistente sociale, ma
che, in effetti, è oggetto dell'organizzazione).34 
Attualmente  l'origine  del  disagio  degli  assistenti  sociali,  risiede  ancora
nell'esercizio quotidiano di questo doppio mandato, quello professionale e
quello  sociale  (intendendo  con  il  primo  quello  derivante  dal  ruolo
34 Albano U., La gestione dello stress nella pratiche del Servizio Sociale, in “Rassegna di servizio 
sociale”, Vol. 53, Fascicolo 1, 2014, pp. 85-96.
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professionale, con il secondo il ruolo prescritto dal contesto, in quel luogo
ed in quella precisa fase storica). 
Oggi  il  burnout rappresenta  un rischio troppo elevato per  ogni contesto
organizzativo:  i costi economici, la produttività ridotta, i problemi di salute
e il generale declino della qualità della vita personale o lavorativa sono un
prezzo troppo altro da pagare. 
Nei capitoli seguenti tratterò le modalità di prevenzione di tale sindrome.
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II. Capitolo: Metodi e strumenti per la 
prevenzione
II.1 Tecniche di meditazione: la Mindfulness
La  Mindfulness è una forma di meditazione risultato  dell'intersezione  tra
discipline orientali, nello specifico buddista  e psicologia occidentale che,
dopo essersi imposta negli Stati Uniti e in Canada per combattere stress e
ansia, sta prendendo piede anche in Italia.
“Potremo  definire  la  Mindfulness come  l'arte  di  portare  l'attenzione  al
momento  presente,  invece  di  essere  costantemente  tesi  alla  ricerca  di
qualcosa che possa renderci finalmente felici”, spiega Carolina Traverso35,
psicologa e psicoterapeuta insegnante di Mindfulness a Milano. 
Gran parte della nostra vita mentale si svolge a livello inconsapevole: la
consapevolezza è uno stato mentale temporaneo e fuggevole che si limita
per  lo  più  ai  momenti  di  difficoltà.  Siamo  consapevoli,  per  esempio,
quando  impariamo  ad  andare  in  bicicletta,  ma  appena  presa  confidenza
entrano subito in gioco degli automatismi. Subentra così, uno stato mentale
passivo, inconsapevole, che in molte situazioni impoverisce la nostra vita:
ci  siamo  privati  di  quella  risorsa  fondamentale  dell'esistenza  che  è  la
consapevolezza.36 Ellen  Langer,  insegnante  di  psicologia  a  Harvard,  ha
scritto centinaia di articoli  sulla  mindfulness.  E'  uno degli  autori  che ha
studiato per primo la  mindfulness e afferma le prerogative e i vantaggi di
uno  stato  mentale  consapevole.  L'autrice  nei  suoi  scritti  mostra  come
consapevolezza significhi maggior controllo della nostra vita, capacità di
35 La dottoressa Traverso si è formata negli Stati Uniti con Jon Kabat-Zinn, ideatore del corso Mbsr, 
metodo per la riduzione dello stress basato sulla consapevolezza.
36 Langer E.J., Mindfulness la mente consapevole, Vivere pienamente attraverso una completa 
conoscenza di sé, Corbaccio, Milano, 2015.
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inventare soluzioni nuove, libertà dal pregiudizio, possibilità di attingere a
risorse  nascoste del corpo e della mente. 
La mindfulness è  un'esperienza  trasformativa  fondata  sulla  pratica  della
meditazione di consapevolezza che consente di vivere il presente come un'
opportunità  di  scoperta  e  di  crescita,  lasciando andare le  aspettative  e  i
timori  su  come  le  cose  potrebbero  essere  in  favore  di  un'esplorazione
curiosa  e  gentile  di  come  le  cose  stanno  veramente,  a  partire
dall'osservazione  delle  sensazioni,  delle  emozioni  e  dei  pensieri  che  di
momento in momento attraversano la nostra esperienza. In questo modo
possiamo liberarci  degli  schemi  di  pensiero  abituali  per  aprirci  a  nuovi
modi di sentire e di interagire con il mondo che ci circonda, più in sintonia
con  le  nostre  reali  inclinazioni  e  con  la  possibilità  di  affrontare  il
cambiamento  in  modo flessibile  e  creativo.  La  mindfulness è  uno  stato
mentale che permette a ciascuno di noi di lasciarci andare, di non cercare
con  ansia  di  essere  e  fare  ciò  che  ci  imponiamo,  ma  di  essere
semplicemente in questo presente. Nel senso più generale del termine, la
mindfulness riguarda  il  risvegliarsi  da  una  vita  vissuta  in  automatico  e
l'essere  sensibili  alle  novità  nelle  nostre  esperienze  quotidiane.  Con  la
consapevolezza mindful, il flusso di energia e informazioni che è la nostra
mente entra nella nostra attenzione cosciente e noi possiamo comprendere i
suoi  contenuti  e  riuscire  a  regolare  il  suo  flusso   in  modo  nuovo.  La
mindfulness una  valida  forma  di  rilassamento  in  grado  di  contenere
tensione, stress e sofferenza.
Jon Kabat-Zinn è un medico statunitense che ha divulgato la pratica della
mindfulness (letteralmente mente piena e presente),  introducendola negli
ambienti  sanitari  attraverso il  programma di riduzione dello stress  sopra
citato, applicato da oltre vent'anni in molti ospedali e cliniche in tutto il
mondo. Il medico, elenca sette aspetti che ritiene fondamentali pilastri del
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lavoro che porta avanti con i colleghi nella clinica per la riduzione dello
stress dell'università del Massachusetts.37
Questi sono: non giudizio, pazienza, mente del principiante, fiducia, non
cercare risultati, accettazione e lasciare andare. I suddetti aspetti verranno
trattati approfonditamente nel corso di tale paragrafo.
Storicamente,  nel  corso  di  migliaia  di  anni  sono  state  sviluppate  varie
pratiche che possono assumere la forma della meditazione  mindful, dallo
yoga al tai chi chuan e al qu quong. In ognuna di queste attività, chi le
pratica  deve  focalizzare  la  mente  in  modo  molto  specifico  sulla  sua
esperienza momento per momento. In quasi tutte le pratiche contemplative,
per  esempio,  c'è  un  uso  iniziale  del  respiro  come  punto  focale  su  cui
concentrare l'attenzione della mente. 
Nella pratica della mindfulness molta attenzione è riservata al respiro, uno
dei  ritmi  fondamentali  della  vita  ed  alleato  potente  nel  lavoro  sulla
consapevolezza. Concentrando l'attenzione sul respiro, un ottimo oggetto di
osservazione che ci accompagna durante tutta la vita, si impara ad essere
attenti  e  flessibili  ai  mutamenti  che  avvengono  ad  ogni  istante  e  alle
variazioni  del  ritmo  collegate  alle  emozioni,  ai  pensieri,  alle  attività
quotidiane. Il respiro ci riporta nel qui e ora, ancorando la consapevolezza
nel corpo e allontanandoci dall'attività frenetica della mente in cui i pensieri
ricorrono senza meta,  portandoci  nel  passato o nel  futuro impedendo di
goderci  il  presente.38 I  benefici  del  programma di  riduzione dello  stress
sono  documentati  dalle  esperienze  dei  molti  partecipanti  e  da  ricerche
scientifiche  in  continuo  aumento,  tanto  che  il  programma  viene  oggi
proposto  da  molti  psicoterapeuti  e  medici  formati  appositamente;  il
programma prevede otto settimane di pratica sia in gruppo che individuale,
37 http://www.studiomedicoaimone.it/blog-eventi-e-attivitagrave/jon-kabat-zinn-e-il-programma-di-
riduzione-dello-stress-basato-sulla-mindfulness-mbsr
38 Siegel D.J., Mindfulness e cervello, Edizione italiana a cura di Amadei G., Cortina Raffaello Editore 
( Collana Conchiglie ), Milano, 2009, pp. 168-170.
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oltre  ad una formazione  di  base sui  rapporti  mente-corpo,  sull'influenza
dello  stress  su  salute  e  malattia  e  sulle  pratiche  migliori  per  ridurlo.
Risultati eccellenti al momento sembrano essere sulla diminuzione di ansia
e  depressione,  sulla  stabilità  emotiva  e  sul  senso  di  benessere  globale,
tuttavia è probabile che agendo da regolatore dell'asse dello stress sia in
grado di influenzare positivamente altri aspetti della salute umana. Nei suoi
libri Jon Kabat-Zinn descrive in dettaglio il metodo proponendo anche un
percorso  autonomo,  benchè  i  benefici  del  gruppo  siano  certamente
maggiori.39 Jon Kabat-Zinn ha  dedicato  tutta  la  sua  vita  professionale  a
inserire la  mindfulness nella tradizione della medicina moderna. Secondo
Kabt-Zinn:  “Una  definizione  operativa  della  mindfulness è:  la
consapevolezza che emerge se prestiamo attenzione in modo intenzionale,
nel  momento  presente  e  in  modo  non  giudicante,  al  dispiegarsi
dell'esperienza momento per momento”.40
Per meglio cogliere cosa sia la mindfulness, può essere utile considerare il
suo opposto, la mindlessness, che si riferisce a quelle situazioni in cui <<le
capacità  di  attenzione  e  consapevolezza  sono  diminuite  a  causa  di
inquietudini  per  memorie  del  passato  o  per  progetti  futuri  o  per  altre
preoccupazioni;  questo  a  sua  volta,  conduce  ad  una  riduzione  della
consapevolezza  e  dell'attenzione  verso  le  esperienze  del  momento
presente>>.  41 Le  conseguenze  possono  scorrere  silenziosamente  per
decenni in modo cronico e poi emergere, più o meno lentamente o talora
apparire in modo acuto e tragico come sintomi fisici o psichici.
La mindfulness non è <<costruirsi una mente>>. Anzi è proprio l'opposto:
si tratta infatti di <<decostruire la mente>> , intesa come la nostra abituale
e rigida modalità di agire in funzione di quelle che Daniel Siegel definisce
39 Ibidem.
40 Ivi, pag. 17
41 Amadei G., Mindfulness. Essere consapevoli, Il Mulino, Bologna,  2013, p. 57
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le <<influenze top-down>>, cioè il pilota automatico che decide quel che
dobbiamo fare prima che sia avvenuta una completa ed attenta valutazione
delle reali contingenze e potenzialità presenti.42 Inoltre non è una <<una
forma di psicoterapia>>. La pratica meditativa favorisce lo sviluppo del
benessere, ma quando le ferite psicologiche sono profonde non è indicato
ricorrere alla mindfulness come fosse una psicoterapia.43
La mindfulness non svuota la mente, anzi opera all'opposto per rendere una
persona quanto più ricettiva. Essere più reattivi agli stimoli, anziché con la
mente  persa  ad  occuparsi  dei  problemi  quotidiani,  è  positivo  per  lo
sviluppo dell'empowerment. Con il termine empowerment viene indicato un
processo  di  crescita,  sia  dell'individuo  sia  del  gruppo,  basato
sull'incremento  della  stima  di  sé,  dell'autoefficacia  e
dell'autodeterminazione per far emergere risorse latenti portare l'individuo
ad appropriarsi  consapevolmente del  suo potenziale.  Empowerment vuol
dire valorizzare le persone per farle crescere sia come individui sia come
professionisti  realizzati  nel  proprio lavoro,  per  il  successo individuale  e
dell'organizzazione di cui fanno parte. Empowerment significa aumento del
“potere”,  ossia  attivazione  delle  risorse  ad  un  livello  individuale  o
organizzativo.  Ad un livello individuale è la possibilità delle persone di
sentirsi  responsabili,  protagoniste  della  propria  vita,  in  termini  di
espansione del sé, ad un livello organizzativo è la possibilità per l'azienda
di  essere  più  efficaci  nel  funzionamento  e  nelle  sfide  innovative.  In
entrambi  i  casi  comunque  si  parte  da  una  situazione  corrente  per
migliorarla, potenziarla, col presupposto che tutti hanno delle risorse che
possono  sviluppare.  Sviluppare  l'empowerment  significa  incremento  di
energia,  di  vitalità,  di  partecipazione,  di  responsabilità,  significa
42 Siegel D.J., Mindfulness e cervello, Edizione italiana a cura di Amadei G., Cortina Raffaello Editore 
( Collana Conchiglie ), Milano, 2009, pp. 55-57
43 Ivi, pag. 58
54
valorizzazione  delle  risorse  umane  ossia  utilizzo  ottimale  delle  migliori
risorse  e  del  potenziale  delle  persone.  L'empowerment individuale  è
chiamato  self-empowerment e  significa  potenziamento  personale  e
professionale per utilizzare al meglio le proprie migliori capacità, energie,
potenzialità; significa diventare protagonisti della propria vita e del proprio
lavoro, significa saper essere innovativi me generativi, saper mobilitare il
meglio di sé per la propria espressione e crescita. L'empowerment  ha un
vero  e  proprio  potere  all'interno  delle  persone  che  influisce  sul  loro
sentimento di benessere e sulla percezione di autoefficacia, un potere che
ha a che fare con variabili quali la motivazione, la sicurezza in sé, l'energia
psichica, la tendenza ad un locus of control interno cioè l'essere in grado di
dipendere maggiormente dai propri stimoli interiori piuttosto che da eventi
esterni.44 Questo processo porta ad un rovesciamento della percezione dei
propri limiti in vista del raggiungimento di risultati superiori alle proprie
aspettative. L'empowerment è strettamente connesso anche con il fenomeno
del  burnout nei  contesti  lavorativi,  soprattutto  per  quanto  riguarda
professionisti  che  operano  nell'ambito  sanitario.  L'empowerment può
configurarsi come un fattore di prevenzione del burnout attraverso la messa
in  atto  di  interventi  di  empowerment  individuale  e  sociale  nel  contesto
organizzativo da parte dello psicologo di comunità. 
L'empowerment sociale  si  basa  sul  rispetto  reciproco,  sulla  riflessione
critica, sull'attività di cura e sulla partecipazione di gruppo. 
Il fine è quello di potenziare l'autostima e l'autoefficacia degli operatori per
far  si  che,  sentendosi  più  forti  e  in  grado di  sostenere  le  difficoltà  che
possono   incontrare,  cadano  meno  frequentemente  nella  “trappola”  del
burnout. La mindfulness non è un modo per distaccarsi dalla realtà, ma anzi
prendere contatto quanto più pieno con essa, attraverso il <<riprendere i
44 http://www.crescita-personale.it/miglioramento/2276/empowerment/1775/a
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sensi>>, nel senso reale e in quello metaforico del risvegliarsi dal vivere
<<svenuti>>, non consapevoli,  spossessati  della propria vita,  della quale
invece riprendere possesso.
La  mindfulness è un applicarsi, un modo di aver cura di ogni gesto, per
quanto  semplice,  della  vita  quotidiana:  ad  iniziare  dall'incontrare  con
gratitudine l'esperienza  del  risveglio  nel  nostro corpo,  dal  sorridere  alle
persone con le quali condividiamo la colazione o dall'apprezzare la qualità
della solitudine durante il tè del mattino, dall'entrare nel vagone affollato di
un treno pensando che tutte le persone in quel vagone non stanno cercando
altro che di essere felici.
Il coping emotivo si basa sulla possibilità di ridurre le emozioni spiacevoli,
per esempio attraverso tecniche psicologiche e comportamenti particolari
quali la mindfulness, la respirazione diaframmatica ecc... .45
Da  un  articolo  pubblicato  sul  numero  di  luglio  2015  di  “The  Lancet”,
prestigiosa  rivista  medica  inglese,  la  pratica  definita  mindfulness ha
ricevuto un'ennesima conferma del suo valore terapeutico: lo studio che vi
è  descritto  ha  rilevato  come  pazienti  depressi  sottoposti  a  MBCT,
“Mindfulness  based  Cognitive  therapy”,  un  particolare  percorso  che
integra  la  mindfulness con  interventi  di  psicoterapia  cognitivo-
comportamentale, presentino recidive inferiori a coloro che assumono anti-
depressivi.46 Praticamente  sembra  che  un  approccio  terapeutico
mindfulness sia in grado di  controllare e migliorare gli  stati   mentali  di
soggetti affetti da depressione patologica in modo migliore rispetto a coloro
che assumono solo terapie farmacologiche per migliorare tale stato.
45 Aiello A., Tesi A., Chapter 11: Gestire lo stress da lavoro correlato, in book: La gestione integrata 
delle risorse umane nelle organizzazioni, Publisher: Pisa University Press, Editors: Marco Giannini, 
Giuseppe Bellandi, p.635.
46 Kuyken W., Hayes R., Barrett B., Byng R., Dalgleish T., Kessler D., and other. Effectiveness and cost-
effectiveness of mindfulness-based cognitive therapy compared with maintenance antidepressant 
treatment in the prevention of depressive relapse or recurrence (PREVENT): a randomised controlled 
trial, in “The Lancet, Vol. 386, No.9988, pp. 63-73. Published online: April 20, 2015.
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Quando il concetto di mindfulness cominciò ad essere introdotto nel campo
della  scienza  occidentale,  molti  pensarono  che  questa  e  le  pratiche
meditative  correlate  (la  meditazione  è  un  metodo  per  sviluppare  la
mindfulness) fossero  esoteriche,  orientate  verso  esperienze  religiose  e  a
portata  solo  di  persone  speciali.  Tuttavia,  ormai  decadi  di  ricerche
empiriche  e  scoperte  scientifiche  hanno  mandato  in  frantumi  questi
scetticismi; la  mindfulness è ora adeguatamente colta nel suo essere una
qualità di consapevolezza universalmente fruibile. È infatti una capacità di
essere attenti e consapevoli rispetto all'esperienza del momento presente:
tale capacità può avere variazioni di grado all'interno di una persona (in
momenti diversi) e tra una persona e un'altra, è può essere empiricamente
misurata;  si  presenta  in  modo  indipendente  da  qualsivoglia  credenza
religiosa, spirituale e culturale.
Meditare  nel  senso  della  mindfulness significa  essere  consapevoli,
radicandosi nell'esperienza del corpo, delle sensazioni (cioè del continuo
incontrare  sensazioni  che  classifichiamo  come  piacevoli,  spiacevoli  o
neutre), degli oggetti mentali (intesi qui come pensieri ed emozioni) e della
mente  stessa  (che  in  questa  accezione  comprende  anche  la  stessa
consapevolezza, gli stessi insegnamenti alla consapevolezza).
La prima cosa che viene insegnata nella meditazione per la consapevolezza,
consiste nel chiedere alle persone di stare tranquillamente sedute e cercare
di localizzare il respiro in un punto particolare del corpo, un punto che sia
facile da ascoltare, come per esempio l'addome. Grazie al mantenimento di
un'attenzione  orientata  in  modo  stabile,  la  consapevolezza  arriva  a
spogliare  il  contenuto  del  pensiero  dell'importanza  che  invece
precedentemente gli veniva attribuita: <<Quando ci rendiamo conto che il
pensiero non è qualcosa di concreto, che è privo di sostanza, che la sua vera
natura non comporta necessariamente un rapporto con il  reale,  abbiamo
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colto  l'essenza  del  cambiamento>>.47 Si  può  dire  che  la  pratica  della
mindfulness non ha a che fare con il pensare, ma neppure promuove il non
pensare: l'impegno è rivolto al non perdersi nei pensieri e quindi ad esserne
consapevoli però non nel caso di promuovere meta-pensieri o associazioni
di  pensieri  quanto  piuttosto  di  sostenere  una  capacità  di  attenzione
consapevole che consente di percepirli direttamente, senza rigettarli e senza
accattivirsi:  non  si  tratta  di  fare  più  attenzione,  cioè  di  potenziare  una
prestazione cognitiva, ma di trasformare il modo di essere al fine di essere
attenti. Nel testo  Mindfulness, essere consapevoli di Gherardo Amadei ci
sono  importanti  nozioni  riguardo  al  ruolo  che  ha  la  mindfulness alla
relazione di aiuto. L'autore riporta un pensiero di Frank Ostaseski fondatore
dello Zen Hospice  Project, che attraverso i suoi convegni e ritiri, insegna
alle persone impegnate nell'assistenza a malati gravi e morenti, l'esercizio
della  compassione  e  le  modalità  per  affrontare  il  difficile
accompagnamento  di  tali  soggetti.  Secondo  Ostaseski  la  mindfulness
trasforma  la  relazione  di  aiuto  in  relazione  di  servizio.  Come  afferma
l'autore, la relazione con il paziente non dovrebbe essere una mera relazione
di  aiuto  ma  dovrebbe trasformarsi  in  servizio.  Nell'aiuto  infatti  vi  è  un
disequilibrio, l'assistenza non prevede un rapporto alla pari.
Quando si aiuta si usa la propria forza a vantaggio di qualcun altro che ne
ha meno...La diseguaglianza è palpabile... Ponendoci in una relazione di
aiuto possiamo inavvertitamente sottrarre all'altro più di quanto gli diamo,
sottraendogli  autostima e  dignità.  Ma per  servire  dobbiamo mettere  in
gioco qualcosa di  più della nostra forza,  dobbiamo mettere in gioco la
totalità di noi stessi. Attingere all'intera gamma delle nostre esperienze, ai
nostri lati oscuri. La nostra interezza serve l'interezza dell'altro, l'interezza
della vita... l'aiuto crea debito, l'altro sente di doverci qualcosa, il servizio
47 Amadei G., Mindfulness. Essere consapevoli, Il Mulino, Bologna,  2013, p. 49.
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al contrario è reciproco: quando aiuto provo soddisfazione, quando servo
provo gratitudine. Servire è inoltre diverso da provvedere. Quando cerco di
provvedere a qualcuno, vedo nell'altro qualcosa che non va. È un giudizio
implicito che mi separa dall'altro e crea una distanza. Direi  quindi che
fondamentalmente, aiutare, provvedere, ci sembra che abbia qualcosa che
non va. Quando aiutiamo la vita ci appare debole. Quando cerchiamo di
provvedere,  ci  sembra  che  abbia  qualcosa  che  non  va.  Ma  quando
serviamo la vita ci appare completa.48 
Il tema della mindfulness è strettamente collegato a quello del benessere e
sono numerosi gli studi scientifici che dimostrano quanto la pratica fisica
possa assere efficace per promuovere la salute del corpo e della mente delle
persone  tanto  da  essere  sempre  più  diffusa.  Gli  interventi  basati  sulla
mindfulness possono rafforzare l'impegno dei partecipanti nel modificare il
loro comportamento verso uno stile che promuove il  benessere. Quando
un'attività fisica (anche semplice come correre) si trasforma in un'attività
consapevole  migliora  la  qualità  dell'esercizio  stesso,  aumentando  il
potenziale per la salute mentale e ottenendo il massimo beneficio.
Esistono  nel  lavoro,  specialmente  in  quello  sociale,  alcune  modalità
ricorrenti  di  smarrimento  della  presenza,  di  perdita  di  contatto  con  noi
stessi, con gli altri e con quello che sta succedendo. La  mindfulness offre
allo  stress  risposte,  per  questo  questo  non  è  così  strano  parlare  di
mindfulness sul  posto  di  lavoro.  È  interessante  sia  l'aspetto  del  come
praticare la mindfulness nel contesto di lavoro, sia quello del perché farlo, e
dei benefici che la persona al lavoro, l'ambiente attorno ad essa, e la qualità
del lavoro, possono ricevere. Non esiste una mindfulness <<speciale>> per
il posto di lavoro, diversa da quella che possiamo praticare camminando in
48 Ostaseski F., Saper accompagnare. Aiutare gli altri e se stessi ad affrontare la morte, Mondadori, 
Milano, 2006, p. 37.
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un bosco o partecipando a una discussione fra amici. Il lavoro è per noi,
sotto molti punti di vista, come una casa; è il luogo nel quale trascorriamo
una  parte  assai  significativa  del  nostro  tempo.  È  utile  chiarire  cosa
significhi presenza, o assenza, della mente nel lavoro. Se un soggetto sta
partecipando ad una riunione non è detto che la sua mente non stia vagando
altrove. Non è scontato che egli sia presente all'esperienza del presente. Il
soggetto in questione potrebbe essere presente alla riunione, ma allo stesso
tempo assente; assente a se stesso, al proprio corpo, alle proprie emozioni.
Assente al contesto, alle altre persone, a ciò che si manifesta.  L'esempio
fatto si può estendere alle situazioni lavorative più diverse. 
La  distrazione  dal  momento  presente,  tipica  per  chi  lavora  sotto
<<pressione>> come l'assistente sociale, è alla base del sequestro emotivo,
espressione  proposta  da  Daniel  Goleman  anni  fa,  che  deve  descrivere
efficacemente la situazione nella quale in noi sorge un' emozione, noi non
la  registriamo  con  l'attenzione  consapevole,  e  quindi  l'emozione  ci
<<sequestra>>,  nel  senso  di  attivare  reazioni   sostanzialmente
automatiche.49 L'emozione rabbia, per esempio, si insedia in noi con grande
rapidità,  e  diventa  il  filtro  attraverso  il  quale  vediamo la  situazione del
momento  (deformandola),  filtro  che  condizionerà  la  nostra  reazione,
rabbiosa in questo caso, alla situazione stessa. 
Il problema, chiaramente, è che non vediamo il filtro. L'emozione diventa
noi  (siamo  arrabbiati)  ma  non  vediamo  l'emozione  (c'è  rabbia).  La
conseguenza del  filtro non visto,  è  la  reazione non consapevole.  Quella
reazione che ci fa fare, ecco il sequestro, cose che forse non avremmo fatto,
se non avessimo avuto il filtro deformante della rabbia davanti agli occhi.
La pratica della  mindfulness insegna a ritornare con l'attenzione al corpo,
cioè lì dove sorgono le emozioni, consentendoci di seguire l'andamento del
49 Goleman D., Intelligenza emotiva. Che cos'è. Perchè può renderci felici, Rizzoli, Milano, 1999, p.15
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processo emozionale passo dopo passo, nel momento presente.50 
Spesso  nella  vita  molti  soggetti  detti  impulsivi  tendono  a  reagire  alle
emozioni in modo istintivo specialmente se l'emozione è di ansia e/o paura.
Grazie ad una mente  mindulf è possibile la concentrazione e la presa di
posizione  davanti  ad  un  problema.  Senza  presenza  mentale  non  esiste
scelta,  la  reazione  parte  in  automatico,  guidata  solo  dalla  precipitosa
risposta.  Occorre  rafforzare  la  capacità  di  <<fermarsi>>.  La  pratica  è
questo:  schiacciare  il  tasto  pausa;  e  nel  mondo del  lavoro  la  cosa  è  di
particolare  importanza,  proprio  perché  regna  l'urgenza  perenne  a  cui  si
rischi di rispondere attivando il pilota automatico.
Il risultato di questo risveglio è liberare l'intero essere in modo che diventi
più percettivo rispetto alle cose come sono. La sintonizzazione negli ambiti
del  mondo esterno (i  primi  i  cinque sensi),  del  mondo del  corpo (sesto
senso) e del mondo mentale del sé e degli altri, significa sentire le cose
proprio  per  come  sono  all'interno  della  consapevolezza.  Quando  ci
fermiamo e ci prendiamo il tempo necessario a diventare aperti allo stato
intenzionale  di  un'altra  persona,  allora  creiamo  la  sintonizzazione
interpersonale.  Applicando  la  mindfulness quindi  migliorano  le  nostre
capacità di regolare le emozioni, di contrastare la disfunzione emotiva, di
migliorare  i  pattern di  pensiero e  di  ridurre  gli  assetti  mentali  negativi.
Inoltre migliora la reattività e la risposta fisiologica allo stress e il senso
generale di benessere fisico viene rafforzato. Anche le nostre relazioni con
gli altri migliorano, forse perché la capacità di percepire i segnali emotivi
non verbali degli altri può essere rafforzata e la capacità di sentire i mondi
interni degli altri accresciuta. Possiamo empatizzare con gli altri poiché ne
comprendiamo il punto di vista.
50 Siegel D.J., Mindfulness e cervello, Edizione italiana a cura di Amadei G., Cortina Raffaello Editore 
( Collana Conchiglie ), Milano, 2009, p. 199.
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Uno studio sintetico di molti dei questionari esistenti sulla mindfulness51 ha
rilevato  l'esistenza  di  cinque  fattori  che  sembrano  emergere  da  varie
indagini indipendenti:
• non reattività rispetto all'esperienza interna (per esempio, percepire
sentimenti ed emozioni senza dovervi necessariamente reagire); 
• osservare/notare/dedicarsi alle sensazioni, alle percezioni, ai pensieri
e  ai  sentimenti  (per  esempio,  rimanere  in  contatto  con  le  proprie
sensazioni  e  i  propri  sentimenti  anche  quando  sono  spiacevoli  o
dolorosi); 
• agire  in  modo  consapevole/non  con  il  pilota  automatico,
concentrazione/non  distrazione  (per  esempio,  non  rompere  o  far
cadere le cose per disattenzione, perché non vi si presta attenzione o
perché si pensa ad altro); 
• descrivere/etichettare con le parole (per esempio, mettere facilmente
in parole le proprie credenze, opinioni e aspettative); 
• avere  un  atteggiamento  non giudicante  rispetto  all'esperienza  (per
esempio,  non  criticarsi  perché  si  provano  emozioni  irrazionali  o
appropriate). La capacità di osservazione può essere appresa.52
Essere mindful apre le porte non solo alla possibilità di essere consapevoli
del momento in modo più pieno ma, avvicinando l'individuo a un senso più
profondo del  proprio mondo interno,  offre  l'opportunità  di  accrescere la
propria compassione ed empatia. La mindfulness non è “auto-indulgenza”,
bensì un insieme di abilità che accrescono la capacità di stabilire relazioni
amorevoli con le altre persone.
51 Bear R. A., Smith, G.T., Hopkins J., Krietemeyer J., Toney, L., Using self-report assessment methods 
to explore facets of mindfulness, in “Assessment, SAGE Publications”, Vol.13, University of 
Kentucky, 2006, pp. 27-45.
52 Amadei G., Mindfulness. Essere consapevoli, Il Mulino, Bologna,  2013, p.19
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La  mindfulness accresce  la  capacità  di  riempirsi  delle  sensazioni  del
momento  e  di  sintonizzarsi   con  il  nostro  stato  dell'essere.  Quando  ci
divertiamo  consapevoli  anche  della  nostra  consapevolezza,  possiamo
intensificare il nostro focus sul presente permettendoci di sentire i nostri
piedi mentre percorriamo la strada della vita. Ci impegniamo con noi stessi
e  con  le  altre  persone  stabilendo  un  legame  più  autentico,  riflessivo  e
attento. La vita si arricchisce poiché siamo consapevoli della straordinaria
esperienza di essere, di essere vivi, di vivere in questo momento. Esistono
dei  contributi  scientifici  che  affermano  l'efficienza  della  pratica
mindfulness per prevenire stati di stress da lavoro correlato e burnout.
La rivista Journal of  Educational Phycology il 29 aprile 2013, ha riportato
uno studio  effettuato in Canada e negli Stati Uniti su un campione di 113
insegnanti  delle  scuole  pubbliche,  medie e elementari,  che ha trattato il
ruolo della mindfulness nella riduzione dello stress e del burnout.53
In  tale  studio,  gli  insegnanti  partecipano  ad  un  programma  di
“allenamento”  alla  mindfulness.  Quando  viene  infatti  praticata  tale
meditazione, viene utilizzata la corteccia prefrontale poiché questa regola
le emozioni e  e il  relax.  Il  programma ha una durata di  8 settimane,  si
svolge  in  11  sessioni  per  un  totale  di  36  ore,  inoltre,  vengono  anche
assegnati  una  sorta  di  “compiti  per  casa”  che  gli  insegnanti  devono
effettuare nel tempo libero, si tratta per lo più di ascoltare del CD e guide
per  praticare  yoga  o  altre  tecniche  di  meditazione.  Oltre  a  ciò.  Veniva
assegnato a ciascun soggetto un kit per misurare i propri livelli di cortisolo
salivare,  cioè  l'ormone  legato  allo  stress.  In  Usa  era  prevista  inoltre  la
figura  di  un'  infermiera  che  misurava  la  pressione  del  sangue,  i  battiti
cardiaci,  l'ossigenazione  e  il  livello  del  dolore.  Attraverso  le  tabelle  è
53 Roeser R.W.,Schonert- Reichl K.A., Jha A., Cullen M., Wallace L., Wilensky R., Oberle E., 
Thompson K., Tailor C., and Harrison J., Mindfulness Training and Reductions in Teacher Stress and 
Burnout: Results From Two Randomized, Waitlist-Control Field Trials, in “Journal of Educational 
Psychology”, Online first pubblication, April 29, 2013, pp. 1-19.
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possibile osservare i positivi effetti dell'intervento sullo stress, il  burnout,
l'ansia  e  la  depressione  negli  insegnanti.  I  risultati  suggeriscono  che
l'allenamento mindfulness promette il miglioramento non solo dello stato di
salute fisico e psicologico degli insegnanti ma anche un perfezionamento
nella tecnica di insegnamento e un cambiamento favorevole nel clima della
classe  e  nei  risultati  scolastici  degli  allievi.  La  rivista  Frontiers  in
Psychology nel recente giugno 2015 ha invece pubblicato un interessante
articolo  intitolato  “  Mindfulness,  Resilience,  and  Burnout  Subtypes  in
Primary Care Pshysicians:  The Possible Mediating Role of  Positive and
Negative Affect ”.54 
Lo studio  descritto,  effettuato  nell'aprile  2013,  viene  svolto  in  quanto  i
ricercatori si  rendono conto che gli operatori che si occupano delle cure
primarie e che curano il burnout sono anche coloro che paradossalmente ne
soffrono ad alti livelli. Oltre a citare le caratteristiche principali del burnout
come l'esaurimento, il cinismo e l'inefficacia, pone l'accento sui tre sottotipi
di  burnout ovvero;  lo  stato  frenetico  (la  percezione  del  lavoratore  di
mettere  in  repentaglio  la  propria  salute),  la  mancanza  di  sviluppo  e
cambiamento (che comporta il desiderio di un' altra professione) e infine la
condizione logora (che comporta disattenzione e negligenza).
Sono stati reclutati 622 medici di base spagnoli per un sondaggio online
che prevedeva un questionario auto-riferito, inoltre era previsto un corso
mindfulness.  Tale  analisi  ha  esaminato  la  correlazione  esistente  tra
consapevolezza  personale  e  capacità  di  recupero  dei  medici  di  base.
Tuttavia questo può valere anche  per gli  altri  fornitori di cure primarie
come; infermieri, assistenti sociali e altro personale sanitario. 
È stato osservato che la  mindfulness protegge di disturbi psicopatologici
54 Montenero-Marin J., Tops M., Manzanera R., Piva Demarzo M.M., Alvarez de Mon M., and Garcìa- 
Campayo J., Mindfulness, Resilience, and Burnout Subtypes in Primary Care Pshysicians: The 
Possible Mediating Role of Positive and Negative Affect, in “Frontiers in Psychology”, Vol. 6, 2015, 
pp.1-6.
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come  la  depressione.  Quasi  nessuno  aveva  mai  provato  la  mindfulness
prima del corso. È importante che il  burnout in queste professioni venga
prevenuto e curato per  evitare le  conseguenze personali  e  soprattutto  le
ripercussioni anche per i pazienti. I risultati finali di tale studio pongono
l'accento  sul  fatto  che  una  pratica  della  consapevolezza  e  una  salda
resilienza  possono  essere  utili  nella  prevenzione  e  nel  trattamento
dell'esaurimento da stress del lavoro-correlato, almeno nella popolazione
dei medici di base. 
Un  altro  studio  estremamente  interessante  è  quello  trattato  nell'articolo
intitolato  “Relations  of  Job  Stress,  Burnout,  Mindfulness  and  Job
Satisfaction  of  Clinical  Nurses”  presentato  nell'  International  Journal  of
Bio-Technology.55 Lo studio viene condotto per capire la soddisfazione sul
lavoro degli infermieri clinici in Corea, ciò perché, un ospedale per dare le
migliori cure deve considerare la soddisfazione degli infermieri dato che
questa, influenza l'interazione con i pazienti.
E'  stato  scelto  come  campione  professionale  gli  infermieri  in  quanto
tendono a soffrire di stress maggiormente rispetto alle altre professioni. Lo
scopo di questo studio è quello di indagare gli effetti dello stress da lavoro
ovvero il  burnout e capire quanto la  mindfulness aiuta nell'aumento della
soddisfazione  del  lavoro  degli  infermieri.  Ad  alcuni  infermieri  è  stato
richiesto  di  partecipare  allo  studio  e  dopo  aver  fatto  alcuni  test  hanno
partecipato ad un programma di formazione mindfulness. È stato osservato
dai  test  pre-formazione  e  quelli  post-  formazione  che  la  mindfulness
abbassa la resistenza al  cambiamento in risposta  a situazioni  di  stress  e
facilita la cessazione di comportamenti disfunzionali. La consapevolezza ha
un impatto  positivo,  al  contrario  del  burnout che  invece  ha  un impatto
55 In Choi J., Suk Koh M., Relations of Job Stress, Burnout, Mindfulness and Job Satisfaction of Clinical
Nurses, in “International Journal of Bio-Technology”, Vol.7. No.3, 2015, pp. 121-128.
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negativo sulla soddisfazione del lavoro. Anche questo studio afferma quindi
la positiva funzionalità dell'approccio mindfulness per combattere lo stress
da lavoro. 
L’applicazione  della  mindfulness per  interventi  sullo  stress  o  di  tipo
preventivo può quindi portare a importanti  benefici.  Come già citato, la
prima applicazione della mindfulness allo stress si è avuta nel 1979, con il
programma di Mindfulness Based Stress  Reduction,  nato da  un’idea del
biologo americano Jon Kabat Zinn. I primi destinatari di questo programma
furono dei malati cronici. Per contenere lo stress portato dalle sofferenze
continue a cui erano sottoposti, Zinn sottopose questi pazienti a un ciclo di
otto incontri, che prevedevano la pratica attiva di questa disciplina. Alla
fine del ciclo, si osservò nei pazienti un aumento delle strategie di coping
positive  e  una  diminuzione  di  quelle  negative.  L’acquisizione  di  una
condotta  non  giudicante  rispetto  a  pensieri  ed  emozioni  consente  di
assimilare  gli  assunti  che  guidano  le  interpretazioni  che  si  danno  a
percezioni e stimoli interni ed esterni. Ciò può permettere una gestione più
efficace delle emozioni che vengono fuori da tali argomenti. La regolazione
delle emozioni, infatti, è alla base della prevenzione e gestione dello stress.
La pratica della mindfulness attiva risorse e consapevolezze che consentono
alle persone di passare ad un livello più consapevole di rapporto con le
cause di  stress e di  imparare a gestire lo stress contribuendo a una vita
lavorativa più appagante con il conseguente incremento delle performance.
Alla luce delle  considerazioni  sopra  esposte  e  degli  studi  condotti  sulla
percezione  dello  stress  da  lavoro  correlato  sarebbe  utile  approfondire
questa pratica che ha ormai preso piede anche in occidente e di iniziare a
considerarla  come una valida alternativa o come tecnica integrativa alle
classiche tecniche di rilassamento e alle terapie individuali, che vengono
abitualmente usate negli interventi sullo stress. Ci sono diverse tecniche di
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rilassamento  che  possono  aiutarci  a  gestire  lo  stress,  a  migliorare  la
concentrazione e la produttività, a calmare la mente e a ridurre l'ansia.
Oltre al rilassamento muscolare progressivo e agli esercizi di respirazione
profonda,  un  modo  semplice  ed  efficace  per  rilassarsi  è  praticare  la
meditazione  attiva.  La  meditazione  attiva  è  un  particolare  tipo  di
meditazione che, a differenza di quella tradizionale in cui è necessario stare
fermi,  utilizza  il  movimento  per  raggiungere  uno  stato  di  completo
abbandono e benessere. Una forma di meditazione attiva molto semplice da
eseguire può essere ad esempio la colorazione di un mandala. 
II.2 Il Trainig Autogeno (TA)
Lo psichiatra tedesco Johannes H.Schultz (1884-1970) è l'autore dell'unica
tecnica  antistress  accreditata  accreditata  scientificamente,  omogenea  alla
nostra  cultura  e  operante  sull'intera  unità  somatopsichica;  il  Training
Autogeno (TA).56
H.Schultz  era  docente  universitario,  presidente  dell'istituto  Germanico
Ricerche  Psicologiche  e  Psicoterapia,  inoltre  era  un  ipnologo seguace  e
allievo di  Oscar Vogt,  dopo aver conosciuto in Oriente  le più affermate
tecniche meditative preparò il metodo del TA.57 Il Training Autogeno è una
tecnica di autorilassamento sviluppata nel 1932, che consiste in una serie di
esercizi di concentrazione che si focalizzano su diverse zone corporee, allo
scopo di ottenere un generale stato di rilassamento sia a livello psichico che
fisico. La caratteristica fondamentale di questo metodo è la possibilità di
ottenere, attraverso esercizi “mentali”, delle reali modifiche corporee, che a
loro volta sono in grado di influenzare la sfera psichica dell'individuo. Ciò
56 Lucarelli C., Training autogeno, tecnica antistress, la procedura originale e la riduzione verbale, in 
“Not Ist Super Sanità”, Vol. 24, n. 11, 2011, p.14.
57 Klaus Thomas D.R., Autoipnosi e training autogeno, Formule di proponimento e grado superiore, 
Edizioni mediterranee, Roma, 2000, p. 13.
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è possibile poiché l'organismo umano è un'unità biopsichica, nel senso che
mente e corpo non sono componenti  autonome e indipendenti,  ma sono
strettamente correlate, in un rapporto di influenza reciproca e costante. 
A differenza di altri metodi, il TA, attribuisce al soggetto-paziente un ruolo
molto  più  attivo  ed  indipendente  dal  terapista  nel  raggiungimento  dello
stato  di  rilassamento,  infatti  il  soggetto  acquisisce  un  ruolo  centrale  e
responsabilizzante. 
Infatti,  pur  se  affiancato  dal  trainer  che  imposta,  verifica,  corregge,
rassicura e agisce da osservatore terzo non invasivo, è il soggetto stesso
che, con diligente e costante applicazione, interviene sui propri disturbi e
sindromi,  attivando  latenti  capacità  interiori,  ripristinando  equilibri
funzionali e rimuovendo blocchi negativi cronicizzati.58 
L'intervento del terapista è infatti necessario nel periodo di apprendimento
ma dopo la fase iniziale, l'individuo è in grado di svolgere gli esercizi in
modo  completamente  autonomo  e  soddisfacente.  Gli  esercizi  di
concentrazione di Schultz sono particolarmente studiati e concatenati, allo
scopo  di  portare,  progressivamente,  al  realizzarsi  di  modificazioni
organiche vere e proprie, che sono esattamente opposte a quelle prodotte
dallo stress. Per raggiungere questo stato generale di calma psicofisica è
tuttavia necessario “fare esercizio”. Secondo Schultz, infatti, solo attraverso
l'allenamento  (il  termine  training  significa  allenamento)  e  la  ripetizione
costante degli esercizi  di concentrazione è possibile ottenere sempre più
consolidate risposte di distensione e tranquillizzazione.59 
Un'altra  caratteristica  fondamentale  del  metodo  di  Schultz  è  che  la
regolare pratica degli esercizi porta alla produzione sempre più spontanea
delle  modificazioni  fisiologiche  tipiche  dello  stato  di  rilassamento. In
58 Ivi, p.16.
59 Auditori S., Massara M., La Tecnica del Training autogeno: applicazioni e implicazioni, in “Nuove 
artiterapie” , Roma, pp. 1-3.
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sostanza, il regolare e costante allenamento fa sì che la distensione e il
benessere psicofisico non debbano più essere cercati  attivamente,  ma si
producano  in  modo  automatico  e  spontaneo,  come  dei  veri  e  propri
riflessi.60  
Proprio perciò la tecnica ha questo nome “Training Autogeno”; autogeno
significa  infatti  “che  si  genera  da  sé”  ovvero  “spontaneo”,  senza
l'intervento della volontà. 
L'allenamento  autogeno  è  in  grado  di  influenzare  vari  sistemi  organici
quali;  la  muscolatura,  il  sistema  cardiovascolare  e  neurovegetativo  e
l'apparato respiratorio. 
Grazie a influenze reciproche, il  TA induce uno stato di distensione che
coinvolge l'intero organismo. Come lo stress e intensi stati emotivi possono
provocare disturbi a carico dell'organismo (cefalea, gastrite, colon irritabile,
ecc..), il TA con un'azione che va in senso esattamente opposto agli effetti
dello stress, produce un profondo stato di calma e tranquillizzazione che
interessa non solo il corpo ma anche la sfera emotiva.  La tecnica, inoltre,
essendo particolarmente centrata sul corpo, aiuta l'individuo ad aumentare
l'ascolto  e  il  controllo  delle  proprie  funzioni  organiche,  favorendo,  di
conseguenza, anche una maggiore introspezione e coscienza di sé (simile
alla mindfulness, studiata nel paragrafo I). 
Il training oltre ad essere utilizzato nel lavoro è funzionale anche:  
• nell'educazione, per lo scaricamento dell'ansia e dell'emotività oltre
ad aiutare i processi di memorizzazione e concentrazione;
• nello sport, è un ottimo ausilio per contrastare l’ansia e la tensione
preagonistica; 
• in ostetricia, per la  preparazione psico-fisica al parto;
60 http://www.treccani.it/enciclopedia/training-autogeno_(Universo_del_Corpo)/
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• nei disturbi del sonno, per la riduzione del ritmo respiratorio;
• ecc... .61
Gli esercizi si suddividono in inferiori e superiori. Nei primi l’attenzione
mentale viene rivolta a particolari sensazioni corporee, nei secondi invece,
l’attenzione viene rivolta a particolari rappresentazioni mentali. Durante il
training vengono svolti sei esercizi, che spesso hanno delle “formule” che
vengono chiamate “proponimenti” che sono utili per controllare le reazioni
fisiche e rinforza la motivazione dell'individuo. 
Vengono riassunti qui di seguito62:
1. Esercizio  della  pesantezza:  il  soggetto  con  la  ripetizione  mentale
della formula  “le mie braccia sono pesanti” deve immaginare che il
proprio  corpo  diventi  pesante,  cominciando  dal  braccio  fino  a
generalizzare la sensazione di pesantezza a tutto il corpo.
2. Esercizio di rilassamento del sistema vascolare:  la persona con la
ripetizione  mentale  della  formula   “tutto  il  corpo  è  caldo”  deve
immaginare che il corpo diventi caldo e, se fatto bene, è possibile
ottenere una reale vasodilatazione della muscolatura.
3. Esercizio di regolarizzazione dell'attività cardiaca: l'individuo deve
ripetersi  mentalmente  la  formula  “  il  mio  cuore  batte  calmo  e
regolare”,  in  questo  modo  si  può  ottenere  una  regolarizzazione
dell'attività cardiaca.
4. Esercizio per il respiro: con la formula “ il mio respiro è calmo e
regolare”  la  respirazione  diviene  più  profonda  e  spontanea,
avvicinandosi a quella che si ha durante il sonno.
61 Lucarelli C., Training autogeno, tecnica antistress, la procedura originale e la riduzione verbale, in 
“Not Ist Super Sanità”, Vol. 24, n. 11, 2011, p.15.
62 Schultz J.H., Quaderno di esercizi per il training autogeno, a cura di Langen D., traduzione di 
Cornalba L.,  Feltrinelli, Milano, 2004, pp. 19-20
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5. Esercizio sul plesso solare: il plesso solare è una struttura nervosa
situata  al  di  sotto  del  diaframma,  tra  lo  stomaco  e  la  colonna
vertebrale che si collega a numerosi organi interni come l'intestino, il
fegato ecc.. . Con la formula “il mio plesso solare è piacevolmente
caldo” è possibile una distensione di questo e degli organi ad esso
collegati.
6. Esercizio  della  fronte:  con  la  ripetizione  “la  mia  fronte  è
piacevolmente  fresca”  l'individuo  può  cogliere  una  sensazione  di
benessere e rilassamento anche nella zona del capo.
Alla  fine  del  sesto  esercizio  il  soggetto  ha  acquistato  una  distensione
corporea generale, manifesta anche a livello mentale, con una profonda
sensazione di calma; il rilassamento completo e profondo.
Effetti principali del TA possono essere riassunti così63:
• Sedazione  emotiva  dovuta  allo  stato  di  calma  e  alla  distensione
muscolatura
• Aumentata capacita' di introspezione
• Distacco emotivo dalle situazioni problematiche
• Recupero  delle  energie  psicofisiche  (redistribuzione  di  energie  su
funzioni e processi vitali impoveritisi con i meccanismi nevrotici).
Il TA è una tecnica che può essere di grande aiuto nel miglioramento delle
prestazione  professionali,  mentali  e  sportive.  Le  ricadute  sulla  qualità
della  vita  spaziano  dalla  prevenzione/riabilitazione  per  disturbi  stress-
correlati  (ansia,  panico,  fobie,  tic,  insonnia,  cefalea,  algie  articolari  e
63 Auditori S., Massara M., La Tecnica del Training autogeno: applicazioni e implicazioni, in “Nuove 
artiterapie” , Roma, pp. 1-3.
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posturali,  gastro-coliti,  ipertensione  essenziale,  alcune  dermatopatie  e
disfunzioni sessuali-riproduttive) all'autocontrollo (irascibilità, dipendenze
e disturbi del comportamento alimentare), inclusa a eventi particolarmente
stressanti.  Il  TA deve  essere  insegnato  e  controllato  solo  da  operatori
qualificati  con  una  specifica  formazione  in  materia.  Saranno  loro  o  il
medico  inviante  a  valutare  l’effettiva  applicabilità  del  metodo,  tenendo
conto delle indicazioni, controindicazioni e precauzioni del caso.64
Lo  stress  provocato  da  un  costante  sovraccarico  di  lavoro,  può  essere
gestito proprio con il TA. 
Il training autogeno, così come la psicoterapia cognitivo-comportamentale,
si  fonda  sul  principio  ideomotorio/ideoplastico,  secondo  il  quale  un
pensiero, una idea, una immagine può determinare modificazioni sul corpo,
sul comportamento e sugli stati emotivi. Pertanto, come un pensiero può
incidere  negativamente  sul  corpo  (determinando  disturbi  psicosomatici),
sullo  stato  emotivo  (determinando  disagi  emotivi  e  psicologici)  e  sui
comportamenti  (determinando  comportamenti  disadattavi),  nello  stesso
modo il cambiamento di pensieri in una condizione di calma, di profondo
rilassamento e di maggiore ricettività della mente incide positivamente sul
corpo, sullo stato emotivo e sui comportamenti.65    
64 Lucarelli C., Training autogeno, tecnica antistress, la procedura originale e la riduzione verbale, in 
“Not Ist Super Sanità”, Vol. 24, n. 11, 2011, p.16.
65 Ibidem.
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II.3 Empowerment e resilienza
“La completa libertà dallo stress è la morte. Contrariamente a quanto si
pensa di solito, non dobbiamo e, in realtà, non possiamo evitare lo stress,
ma possiamo incontrarlo in modo efficace e trarne vantaggio imparando di
più sui suoi meccanismi, ed adattando la nostra filosofia dell'esistenza ad
esso.66
Non è infrequente trovare nel  vocabolario psicologico termini  mutati  da
domini linguistici propri delle discipline fisiche o tecnologiche. La parola
stress, ad esempio, nel linguaggio anglosassone ha una origine tecnologica
attraverso la quale si descrive l'azione di una forza che deforma un corpo.
Proviene invece dalla fisica il termine resilienza, recentemente entrato a far
parte  del  linguaggio  psicologico,  il  quale  individua  semanticamente
l'antidoto  allo  stress:  la  capacità  di  un  materiale  di  resistere  a  un  urto
improvviso e di sopportare sforzi applicati bruscamente senza spezzarsi e
senza  propagare  incrinature.  In  psicologia  il  termine  va  generalmente  a
identificare un insieme di processi che facilitano un adattamento efficace e
promuovono lo sviluppo della persona anche in contesti di vita altamente
stressanti.67 Due sono le condizioni necessarie e sufficienti per identificare
la  dinamica  del  processo  di  resilienza:  l'intervento  di  una  condizione
altamente  stressante,  potenzialmente  traumatizzante,  e  la  conseguente
evoluzione positiva in termini di benessere psico-sociale. 
L'esito  positivo  in  termini  di  accrescimento  del  benessere  personale,
rappresenta quindi un elemento costitutivo e non accessorio del processo di
resilienza.
66 H.Selye,1974
67 Roisman G., Conceptual clarifications in the study of resilience, in “ Am. Psychol”, Vol.60, 2005, 
pp.264-265.
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Nel lavoro si trovano alcune delle principali fonti di stress, sia positivo che
negativo. La maggior parte degli esseri umani sono impegnati per molte ore
della  loro  vita  in  un'  attività  lavorativa  e  si  possono  immaginare  le
conseguenze dannose che un malessere generato in questo luogo potrebbe
creare sul loro stato di salute.
Una situazione stressante sul lavoro si ripercuote in modo negativo sulla
qualità della vita complessivamente intesa e i suoi effetti non terminano
con  le  ore  del  lavoro  ma  colpiscono  anche  prima  e  dopo:  il  passaggio
dall'ambiente  di  lavoro  a  quello  privato  e  viceversa  comporta
frequentemente un trasferimento di residui emozionali negativi in contesti
non appropriati, con il rischio di sovraccaricare la capacità individuale di
gestire sia le competenze lavorative che quelle private.
Il tema dello stress è di particolare importanza per la salute delle persone.
Tra gli obbiettivi che la psicologia si pone, vi è la tutela del benessere delle
persone.  Come  dichiarato  dall'Organizzazione  Mondiale  della  sanità  nel
1946  “La  salute  non  è  la  semplice  assenza  di  malattia  ma  lo  stato  di
completo benessere fisico, psicologico e sociale”.
Per  poter  intervenire  sullo  stress  lavorativo  avvalendosi  degli  strumenti
della psicologia positiva si può agire sulla resilienza, ovvero la capacità di
far fronte in maniera positiva alle difficoltà coltivando le risorse che sono
dentro di noi.
Aaron Antonovsky (1923-1994), sociologo di medicina israelo-americano,
ha sviluppato il concetto di salutogenesi, a seguito di un approccio critico
con  il  sistema  sanitario  dell'epoca,  incentrato  essenzialmente  sulle
malattie.68 La  domanda  innovativa  che  si  poneva  Antonovsky  era:  “E'
possibile  vivere  e  vivere  bene  sotto  stress?”.  Lo  stress  secondo  questo
68 Gruppo di lavoro SIMLII, Valutazione, prevenzione e correzione degli effetti nocivi dello stress da 
lavoro, in “Documento di Consenso”, 2005, pp. 1-103.
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autore  è  un  fenomeno  inevitabile,  la  vita  quotidiana  è  continuamente
soggetta ai micro o macro agenti stressanti che impediscono alla persona di
raggiungere uno stato ipotetico di equilibrio. 
Ciò nonostante, le persone, in larga maggioranza, riescono a mantenere un
rapporto equilibrato con l'ambiente e in alcuni casi, anche nelle circostanze
più  sfidanti,  riescono  a  svilupparsi,  a  crescere  ed  a  conseguire  livelli
sempre più intensi di benessere. 
Occorre, secondo l'autore, focalizzare l'attenzione di ricerca sui fattori che
consentono tale sviluppo, occorre studiare i  fattori  salutogenici  ovvero i
fattori  all'origine  della  salute.  Tra  questi  ha  una  grande  rilevanza  la
resilienza. 
Tutti  gli  esseri  umani  hanno  delle  motivazioni.  La  differenza  tra  gli
individui  sta  nella  loro  capacità  di  farle  durare  a  lungo  nonostante  gli
ostacoli, difficoltà e problemi. 
La capacità di perseverare, di far durare a lungo la motivazione viene detta
resilienza.  La resilienza  non è  un dono magico o sovrannaturale:  è  una
capacità cognitiva, cioè legata al modo con cui elaboriamo le informazioni
e ci rapportiamo con la realtà. Essa può essere allenata e accresciuta da
tutti, in qualsiasi momento della vita. Ma ciò richiede impegno e disciplina.
Il meccanismo della motivazione intrinseca funziona così; la motivazione
produce  l'impegno,  e  a  furia  di  impegnarci  diventiamo  più  bravi,
aumentando  il  nostro  senso  di  competenza   o  senso  di  autoefficacia.
Sentirsi competenti è fonte di piacere e di emozioni positive. 
Questo  piacere,  a  sua  volta,  stimola  livelli  più  elevati  di  impegno:
l'impegno sviluppa nuovi apprendimenti e nuove connessioni celebrali oltre
ad accrescere il senso di competenza. L'accresciuto senso di competenza
produce nuovo piacere, dando origine a un circolo virtuoso motivazionale
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che stimola la motivazione.69
Per far questo è importante sottolineare i progressi che vengono fatti. 
I soggetti che ricevono un feedback positivo e che possono monitorare i
propri  progressi,  sono più motivati  a  impegnarsi  di più. La motivazione
intrinseca o auto motivazione, legata al piacere di sentirsi capaci, ha una
base biologica profonda.  Questo tipo di spinta motivazionale genera più
impegno di qualsiasi altra motivazione basata su rinforzi esterni (autorità,
sanzioni, incentivi).  Facendo leva sul senso di competenza, sul piacere di
farcela, possiamo ottenere dalle persone un impegno straordinario. Chi è
mosso  dalla  motivazione  intrinseca  è  più  resiliente.  La  sua  spinta
motivazionale  non  viene  demolita  dalle  difficoltà  come  invece  succede
comunemente a chi è mosso da rinforzi esterni. Essa infatti trasforma gli
ostacoli  in  sfide.  Ciò  accade  perché  niente  è  più  forte  della  spinta
intrinseca. La motivazione che proviene da dentro il soggetto, è un fattore
stimolante  molto  potente,  al  punto  che,  qualsiasi  intoppo diventa  per  il
soggetto una prova da superare che non fa paura,  anzi  ha un connotato
“provocatorio”  in  senso  positivo.  Il  soggetto  si  sente  in  dovere  di
intervenire affinché dimostri a se stesso che può farcela.
Se si vuole alzare la resilienza personale, cioè la capacità di far durare la
propria automotivazione, bisogna lavorare su due fronti: alzare il senso di
autoefficacia,  e  aumentare  le  capacità  volizionali  (o  capacità
autoregolative). Il senso di autoefficacia si sviluppa attraverso le esperienze
di successo: più successi ottengo, più mi sento bravo e capace, più sono
motivato  a  fare.  Un  problema  più  sottile,  però  si  verifica  quando
permettiamo non alle esperienze reali, ma ai nostri << sabotatori interni >>
di prevalere. I sabotatori interni sono processi cognitivi disfunzionali: sono
69 Magrin, M.E., Dalla resistenza alla resilienza: promuovere benessere nei luoghi di lavoro, in 
“Supplemento A. Psicologia” Vol. 30, Università degli studi di Milano-Bicocca, Milano, 2008, pp.11-
19. 
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credenze, convinzioni, interpretazioni della realtà false e/o limitanti a cui
aderiamo  in modo automatico.70 
In  questi  casi  il  nostro  senso  di  auto  efficacia  si  abbassa  perché  ci
sabotiamo da soli.  Un auto-sabotatore che permea l'intera nostra cultura è
l'aspettativa  che  sia  possibile  sfuggire  eternamente  all'incontro  con
qualsiasi tipo di disagio o di emozione negativa. Tale aspettativa in realtà ci
porta a soffrire ancora di più. La mindfulness ci insegna a distinguere tra la
realtà e i nostri pensieri e ad accettare di condividere con quello che c'è,
disagio compreso.
L'evoluzione  umana  ha  portato  allo  sviluppo  di  aree  specializzate  che
mantengono attiva la motivazione verso l'obbiettivo nonostante le difficoltà
e la sofferenza presente. Le aree prefrontali sono aree del cervello piuttosto
complesse. Servono sostanzialmente a tre cose: regolano il funzionamento
dell'attenzione, contribuiscono a regolare le risposte emotive e regolano i
comportamenti connessi all'autocontrollo e all'espressione della volontà. La
ricerca dimostra che queste aree si attivano e possono crescere in risposta a
determinati  stimoli.  Ogni volta che esercitiamo uno sforzo di volontà ci
alleniamo al rafforzamento della motivazione personale e all'auto efficacia.
Per quanto riguarda le aziende e il loro rapporto con i dipendenti non è così
semplice  motivare  il  lavoratore.  Le  organizzazioni  devono  lavorare  per
sostenere e far crescere la motivazione già presente negli individui; una
strada lunga e faticosa. 
Il primo accorgimento sta nell'essere disposti a investire tempo ed energie
per stare insieme e conoscere a fondo i membri della squadra. Tendiamo a
credere al falso assunto secondo il quale, le buone relazioni si trovano “per
caso” e non si costruiscono  con un impegno costante e duraturo. Ovvero
quello che viene chiamato il complesso del principe azzurro, per il quale si
70 Ibidem.
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pensa che il  riuscire a instaurare delle “buone” relazioni è dovuto ad una
mera fortuna e non ad una coltivazione dello stesso rapporto interpersonale.
Perciò tendiamo a sottovalutare l'importanza di investire nei rapporti.  In
realtà è molto più facile ed economico cambiare le relazioni piuttosto che le
persone.  Entrare  in  sintonia  con  le  motivazioni  intrinseche  altrui,  fare
sentire le persone capaci, riconoscere le loro competenze e i loro progressi:
tutto ciò ha effetti molto più potenti sulla motivazione che non il ricorso
agli incentivi o all'autoritarismo. Avere fiducia nelle capacità altrui è un
preciso comportamento, si può sempre attuare e dà i suoi frutti. 
Le persone hanno bisogno di sentirsi autonome e autodeterminate.
Ciò  richiama  il  concetto  del coaching.  Il  coaching è  un  processo
intenzionale  e  pianificato  che  ha  l'obbiettivo  di  aiutare  le  persone  a
imparare/migliorare  le  competenze  attraverso  l'esperienza  quotidiana
facendo  ricorso  a  un'attività  di  sostegno  individuale  e  a  programmi
specifici. Il coaching mira a rendere la persona consapevole delle risorse a
sua  disposizione,  dei  reali  punti  di  forza e  del  proprio stile  relazionale,
concordando di volta in volta gli obbiettivi da raggiungere attraverso un
linguaggio  articolato  e  diretto  nel  dare  e  condividere  il  feedback,
nell'esprimere  gli  obbiettivi,  nel  formulare  i  concetti,  nel  sostenere  e
incoraggiare a superare gli ostacoli.71 
Il  coaching è una relazione d'aiuto fondata su una filosofia di “pensiero
positivo”,  che  assume  come  intrinseche  alla  natura  umana  le  seguenti
quattro potenzialità universali:
• tensione all'autorealizzazione: un bisogno proprio del genere umano,




• proattività: la capacità di agire su di sé (sulle proprie forze interne;
es: passioni ed emozioni) e sui condizionamenti esterni al fine sia di
determinare  volitivamente  il  proprio  destino,  sia  di  influenzare
positivamente, migliorandolo, il contesto sociale d'appartenenza;
• tendenza allo sviluppo: gli esseri umani sono sistemi organizzati e
hanno una tendenza innata verso la crescita e l'auto-superamento, lo
sviluppo e l'integrità; non apprendono questa capacità,  tendono ad
utilizzarla spontaneamente;
• creatività: anche se innata, si sviluppa unicamente in ambiti sociali
ed è la facoltà umana di produrre nuove idee capaci di migliorare
l'esistente e l'esistenza.
Per un coach, considerare tali potenzialità come proprie del genere umano,
vuol dire ricercarle, farle emergere e valorizzarle nell'esistenza personale di
ciascun cliente con cui lavora.72
Il coaching, come strumento di sviluppo, accelera i progressi della persona,
perché  la  aiuta  ad  orchestrare  e  pianificare  lo  sviluppo  delle  proprie
competenze per ottenere risultati significativi e specifici. Ogni volta che si
vuole motivare qualcuno, dobbiamo saper agire su tre piani:
1. il piano dei bisogni;
2. quello degli obiettivi;
3. quello della potenzialità
L'uomo agisce sotto la spinta dei propri bisogni e delle proprie potenzialità.




Il  modo in  cui  si  integra  l'orientamento  verso  gli  obiettivi  e/o  verso  le
potenzialità stabilisce l'efficacia dell'azione motivante.73
La motivazione è quell'azione che il coach compie, nelle proprie relazioni
di coaching, quando aiuta i propri clienti a:
• riconoscere i loro bisogni
• individuare quali specifici obiettivi, una volta realizzati, riusciranno
a soddisfarli
• collegare  bisogni  ed  obiettivi  alla  valorizzazione  (e  quindi  alla
migliore espressione) delle loro potenzialità
• compiere  quelle  azioni  e  portare  avanti  quei  progetti  che
permetteranno  loro  di  soddisfare  i  loro  bisogni  e  le  loro
potenzialità.74
Le esperienze di coaching possono essere un valido strumento di aiuto per
tutti gli operatori sociali, che in situazioni troppo stressanti hanno bisogno
di un coach aziendale che li sostenga al fine di motivarli alla propria scelta
lavorativa. Tale modalità operativa potrebbe anche prevenire e combattere
la sindrome del burnout.
Un organizzazione che si preoccupa dei propri lavoratori utilizzando coach
aziendali,  è  un  azienda  che  stimola  e  rinforza  un  ambiente  lavorativo
positivo,  funzionale  e  con  un  numero  minore  di  soggetti  in  preda  al
burnout.  La comunicazione umana segue precise leggi. La comunicazione
va presidiata e non può essere data per scontata. Altrimenti i <<non detti>>,
le cose mai esplicitate, i conflitti soffocanti sul lungo periodo diventano una
valanga  che  travolge  motivazione  e  relazioni  interpersonali.  Anche  i
moderni  mezzi  di  comunicazione  (email, social  networks...),  se  non
73 Zanardi A., Vagni C., Il coaching motivazionale, FrancoAngeli s.r.l, Milano, 2003, p.35-36
74 Ibidem.
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sorvegliati,  aumentano  la  percentuale  di  interpretazione  dei  messaggi  e
creano conflitto. Bisogna allenarsi specificatamente a gestire i conflitti nel
team.75 Questo  significa  creare  una  cultura  del  confronto  costruttivo,
ovvero un confronto produttivo e funzionale, non fine a se stesso e solo per
suscitare  polemiche.  Ciò  significa  davvero  “fare  gruppo”.  Infatti  un
semplice gruppo non è necessariamente un team. Un team è un gruppo
caratterizzato dall'essere composto da persone con una forte motivazione
individuale, ma che sono capaci di mettere questa motivazione al servizio
di un obbiettivo condiviso.
Se l'obbiettivo non è condiviso,  essere un gruppo di persone fortemente
motivate può essere un vantaggio. La condivisione dell'obbiettivo non si
improvvisa. Non si arriva a condividere nulla se prima non si è lavorato a
lungo per esplicitare la visione, i valori e le regole dell'organizzazione.
Quando regole e valori non sono chiari, il soggetto va incontro a situazioni
di conflitto decisionale che lo demotivano. Quando il retroterra è chiaro, si
rimane  motivati  anche  in  situazioni  di  scelta  e  cambiamento  degli
obbiettivi. Le nuove generazioni di professionisti avranno bisogno di molta
resilienza,  di  molta  motivazione,  di  molta  capacità  di  perseverare.  Il
problema  non  sono  le  crisi:  il  problema  sta  nelle  nostre  capacità
nell'affrontarle. Perseverare è umano: diabolico è arrendersi.
II.4 La psicoterapia e il sostegno informale
Oggi ci troviamo di fronte a un vero e proprio “mal da lavoro” generato
dall'insicurezza, dall'ansia, dalla depressione, dalla tristezza e dalla rabbia.
Il lavoro genera malessere, il malessere genera depressione e la depressione
(che secondo l'OMS diventerà  entro il  2020 la causa del  disagio psico-
75 Ibidem.
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sociale76) rende molto più difficile stare o rientrare nel ciclo produttivo. La
chiave per  disattivare tale meccanismo secondo gli  esperti  è smettere di
provare paura. 
Per prima cosa riconoscendo di averla: molti, infatti, camuffano il panico
sotto le  sembianze della  rabbia,  della  competitività,  del  cinismo verso i
colleghi. Invece, riconoscere che si teme di perdere, assieme ai soldi e al
posto,  anche  la  propria  identità,  è  già  un  grosso  passo  avanti.  È
fondamentale condividere i  timori  con persone di fiducia (colleghi nella
stessa situazione o amici, parenti, partner), perché rendersi conto che non
siamo i soli a soffrire aiuta a non cadere nei pensieri ruminativi, cioè in
quelle  catene di  elucubrazioni  per  cui  le  paure generano dubbi,  i  dubbi
generano altre paure e si entra in una spirale devastante. 
Molte persone preferiscono vivere e lavorare in gruppo piuttosto che da
sole e trovano importante la compagnia e il sostegno degli altri. Spesso,
quando si  parla  di  <<sostegno>>,  si  intende <<sostegno emotivo>>.  Vi
sono  in  realtà  molte  forme  di  sostegno,  tra  le  quali:  l'ascolto,
l'apprezzamento  delle  qualità  di  una persona,  lo  stimolo  a  migliorare  le
capacità di una persona, il sostegno emotivo, lo stimolo a lavorare di più e
l'assistenza  tecnica.77 Il  bisogno  di  sostegno  è  specifico  per  ciascun
individuo: variano il tipo di sostegno richiesto e le persone che possono
darlo. Allo stesso modo ognuno di noi ha una diversa capacità di fornire
sostegno alle altre persone. Per riuscire a controllare lo stress, è necessario
sapere di  quale  tipo di  sostegno abbiamo bisogno e  da chi  desideriamo
riceverlo. Il  sostegno di  cui  abbiamo bisogno può venire da una grande
varietà di fonti. Ognuno di noi ha delle organizzazioni o delle persone di
riferimento a cui si può rivolgere, tra cui: le relazioni strette (coniuge o
76 http://www.salute.gov.it/
77 Bernstein G.S., Halaszyn J.A., Io operatore sociale, Come vincere il burn-out e rendere gratificante il 
mio lavoro, Erikson, Trento, 1993, p.130.
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partner), i familiari, gli amici, i colleghi, le organizzazioni professionali, le
organizzazioni sociali e i gruppi di supporto.
In generale,  per  poter  ricevere o dare un sostegno efficace è necessario
sapere:  il  tipo  di  sostegno di  cui  abbiamo bisogno,  da  chi  lo  vogliamo
ricevere, che tipo di sostegno possiamo dare e a chi lo possiamo dare.
Alcuni suggerimenti per migliorare la nostra rete di sostegno sono78:
1. Individuare le persone il cui sostegno è molto importante per noi e
dire loro quanto apprezziamo il loro aiuto.
2. Programmare  il  tempo in  modo  da  poter  stare  più  spesso  con  le
persone che ci sono di sostegno.
3. Chiedere il sostegno di cui abbiamo bisogno.
4. Essere di sostegno agli altri.
5. Cercare di ridurre il tempo che dobbiamo trascorrere con chi non ci è
di aiuto.
Nei casi più gravi laddove il sostegno informale non riuscisse a curare la
situazione  di  elevato  stress,  è  opportuno  iniziare  una  psicoterapia.
L'intervento  dello  specialista  è  molto  difficile  perché  deve  innanzitutto
arginare una crisi emotiva e poi dare un aiuto per uscirne. 
L'aiuto esterno può essere una risorsa in più per imparare a valutare con
lucidità cause e opportunità. Appoggiarsi a uno specialista non è certo una
debolezza,  anzi  è  un segno di  grande maturità,  auto-consapevolezza  dei
propri limiti e capacità di scorgere intorno le opportunità per migliore. 
Tutto  ciò  fermo  restando  che,  tutto  il  lavoro  clinico  funziona  di  più
nell'ambito della prevenzione. 
I corsi di prevenzione forniscono gli strumenti per gestire la fase emotiva e
78 Zanardi A., Vagni C., Il coaching motivazionale, FrancoAngeli s.r.l, Milano, 2003, p.35-36
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reagire allo stress in maniera consapevole e ragionata.79
II.5 La prevenzione 
La sindrome del burnout, può essere curata solo con cambiamenti nella vita
professionale  dell'operatore  in  burnout;  spesso  quest'ultimo  necessita
inoltre di un' adeguata psicoterapia come visto nel precedente paragrafo.
Poiché si tratta di interventi radicali e impegnativi non sempre è possibile
metterli in atto: molto più realistica appare l'ottica della prevenzione. 
Le  strategie  che  verranno  descritte  dovrebbero  essere  considerate
condizioni  necessarie  per  un'adeguata  prevenzione;  non  sono  tuttavia
condizioni sufficienti, perché nonostante tutto, molti avvenimenti sui quali
gli  individui  e  i  gruppi  non  hanno  alcun  controllo  possono  portare  al
burnout, come la morte di un familiare o la fine di una relazione.
La prevenzione è in parte una responsabilità del singolo operatore e in parte
un dovere dell'organizzazione. Nel prevenire il burnout, l'operatore ha delle
responsabilità verso se stesso, verso gli utenti, verso i colleghi e verso i
superiori. Dal canto suo, l'organizzazione ha sia il dovere di riconoscere gli
operatori “a rischio” già in ambito di selezione del personale (prevenzione
primaria), sia il dovere di rendere “strutturali” le tecniche di prevenzione
specifiche (prevenzione secondaria).80 Per quanto riguarda la responsabilità
verso se stesso è importante aver chiari i seguenti punti:81
1. Conoscere  le  proprie  motivazioni:  perché  si  è  scelta  questa
professione?
79 Bernstein G.S., Halaszyn J.A., Io operatore sociale, Come vincere il burn-out e rendere gratificante il 
mio lavoro, Erikson, Trento, 1993, p.130.
80 Tinti T., Cause e strategie di prevenzione della “sindrome di burn-out”. L'esperienza in due comunità 
terapeutiche, in  “Pdf corso di formazione con valenza regionale finalizzato al riconoscimento di 
professionalità nel ruolo di educatore”, 1999-2000, p. 21.
81 Bernstein G.S., Halaszyn J.A., Io operatore sociale, Come vincere il burn-out e rendere gratificante il 
mio lavoro, Erikson, Trento, 1993, p.119.
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2. Conoscere i propri limiti  (fallimenti,  errori, antipatie, automatismi,
bisogni) e i limiti del servizio (scarsità di denaro, poca conoscenza,
scelte non facili);
3. adeguare le proprie aspettative alla realtà (di se stessi, del servizio,
degli utenti);
4. <<pensare positivo>> senza farsi sopraffare dai pensieri irrazionali
controproducenti (cioè dal proprio cosiddetto “sabotatore interno”);
5. controllare la salute fisica
6. gestire lo stress:
◦ stabilire obiettivi chiari e precisi per il controllo dello stress;
◦ programmare  le  strategie  per  raggiungere  tali  obbiettivi  (il
controllo dello stress non può essere improvvisato, va pianificato
per tempo);
◦ realizzare con gradualità ciò che si è programmato;
◦ verificare  regolarmente obiettivi e strategie (nel tempo cambia lo
stress e di conseguenza devono cambiare le modalità con cui lo si
controlla);
◦ gratificarsi per i risultati ottenuti nel controllare lo stress;
7. programmare  la  propria  crescita  professionale  e  personale:
frequentare  corsi  universitari,  corsi  di  aggiornamento,  workshop,
seminari, entrare in organizzazioni professionali o avviarne una.
 
Le  responsabilità  verso  gli  utenti  sono  sancite  dal  codice  deontologico
dell'assistente sociale.82 La parola chiave è professionalità. Più un operatore
è professionale nei confronti degli utenti, maggiori sono le probabilità che
82 Legge 23 marzo 1993, n. 84 “Codice Deontologico degli Assistenti Sociali”.
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non vada  in  burnout.  La “professionalità”  comprende,  tra  le  altre  cose:
rispetto, cortesia, assenza di giudizi morali, concretezza, interventi il meno
invasivi  possibile,  atteggiamento  proattivo  e  assenza  di  coinvolgimento
morale.  La  mancanza  di  professionalità  provoca  sensi  di  colpa  e
autovalutazione, quindi stress e a lungo andare burnout.
Anche  verso  i  colleghi  ci  sono  importanti  responsabilità  che  dobbiamo
avere nei loro confronti e viceversa. È necessario infatti, per creare un buon
contesto lavorativo usare rispetto e cortesia. 
La  comunicazione  deve  essere  efficace  e  completa  e  per  far  ciò  è
fondamentale;  ascoltare  con  attenzione  (riformulando  le  idee
dell'interlocutore  e  verificando  le  proprie  percezioni),  essere  attenti  alla
comunicazione non verbale, essere diligenti al  contenuto emozionale del
linguaggio,  utilizzare  esempi  concreti,  evitare  il  gergo  professionale,
mettere per scritto gli accordi raggiunti, dire solo ciò che può essere reso
pubblico,  usare  il  feedback in modo efficace,  essere  chiari  (vincendo la
paura di prendere posizione, di disconfermare le aspettative degli altri, di
non  piacere,  ecc...)  e  chiedere  aiuto  all'interlocutore  se  non  si  riesce  a
comunicare adeguatamente con lui. 
La prevenzione primaria, citata sopra, può essere di grande aiuto per evitare
la  sindrome  del  burnout.  In  ambito  di  selezione  del  personale,  la
prevenzione consiste nell'individuare gli operatori  “a rischio” di  burnout,
gli operatori “a rischio” sono quelli le cui caratteristiche di personalità sono
le stesse che possono diventare fattori soggettivi di stress (già elencati nel
paragrafo  I.2). 
Una  volta  individuati  tali  operatori  tra  i  candidati,  i  responsabili  della
selezione possono decidere o di escludere i candidati, oppure di selezionare
i candidati e costruire un progetto individuale di prevenzione per ciascun
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operatore a rischio.83 Per quanto riguarda invece la prevenzione secondaria,
anch'esso compito dell'organizzazione, è stata rivalutata  la sua importanza
negli ultimi anni. Due autori, L.R. Mosher e L.Burti nel testo “Psichiatria
territoriale”,  raccomandano  le  seguenti  tecniche  specifiche  di
prevenzione84: 
1. Esercizi didattici mirati
Come forma di prevenzione, l'equipe può eseguire esercizi didattici centrati
su  argomenti  specifici,  nell'ambito  dei  quali  l'esperto  esterno,  o  uno
specialista  interno,  può  trasmettere  nuove  conoscenze  e  nuove  tecniche
finalizzate a ridurre lo stress professionale (in particolare la componente
relativa all'utenza). È compito del Direttore Sanitario garantire che i bisogni
dell'equipe ricevano risposta tempestiva e adeguata.
2. Gruppo per la soluzione dei problemi (gruppo staff)
Al bisogno, lo staff si riunisce in gruppo e affronta i problemi sorti tra gli
operatori. Le riunioni riservate allo staff sono una sorta di “terapia” per gli
operatori,  che  hanno  modo  di  chiarirsi  utilizzando  momenti  e  spazi
predefiniti.  Il  gruppo  può  essere  condotto  dal  Direttore  Sanitario  ma,
secondo Mosher e Burti, sarebbe preferibile un supervisore esterno. Questi
incontri devono essere programmati per rispondere ai problemi via via che
si presentano. Il direttore Sanitario deve garantire che ciò avvenga.
In alcune realtà, come le Asl del territorio per esempio, esiste un gruppo di
mutuo-aiuto organizzato dagli operatori, chiamato “gruppo minori”, in cui
tutto il gruppo degli assistenti sociali del settore dei minori si riuniscono di
83 Tinti T., Cause e strategie di prevenzione della “sindrome di burn-out”. L'esperienza in due comunità 
terapeutiche, in  “Pdf corso di formazione con valenza regionale finalizzato al riconoscimento di 
professionalità nel ruolo di educatore”, 1999-2000, p. 23.
84 Burti L., Mosher L.R., Psichiatria territoriale. Principi e pratica,  Feltrinelli editore, Milano, 1991, 
pp. 9-235.
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lunedì  ogni  quindici  giorni  e  in  questi  incontri  l’assistente  sociale  del
gruppo  che  ha  un  caso  “urgente”  e  particolarmente  complicato  può
descrivere il caso e il lavoro svolto su quella utenza e ottenere dei consigli
da parte delle colleghe su come gestire eventualmente il continuo o la fine
del caso. Si tratta di  un organizzazione positiva e intelligente per sopperire
in qualche modo,  seppur minimo,  al  problema della  solitudine in cui  si
trova ad operare l’assistente sociale incaricato alla tutela minorile. È spesso
infatti  proprio  questa  mancanza  di  un  lavoro  di  equipe  a  determinare
nell’assistente  sociale  minorile  un  grosso  ed  eccessivo  carico  di
responsabilità che la porterà per forza di  cose ad un accumulo di  stress
psicofisico.
3. Discussione dei casi problematici con consulente
Regolarmente l'equipe si riunisce per discutere i casi difficili e complessi.
L'incontro deve essere centrato sui problemi clinici (dei singoli utenti o di
gruppi di utenti) e deve sostenere le posizioni individuali degli operatori,
con le loro divergenze, senza perdere di vista l'obbiettivo di far emergere
alla fine un consenso di gruppo. È opportuno che l'incontro venga condotto
da un consulente che conosce gli utenti. Scopo principale degli incontri è di
sviluppare approcci individualizzati ai problemi particolari di ogni utente
(“programmazione  terapeutica”).  A  seconda  della  tipologia  dell'utenza,
quando operatori  e  utenti  concordano sull'utilità  di  ascoltare  il  punto di
vista degli utenti stessi, questi ultimi possono essere invitati a partecipare
alla riunione. Riporto un esempio di discussione tra l'assistente sociale e un
consulente specialistico; nel settore salute mentale e disabilità del territorio
esiste L'USFMIA  (Ufficio  salute  mentale  infanzia  e  adolescenza)  di
Fornacette al G.O.M (gruppo operativo multidisciplinare). In questa sede si
svolgono le verifiche dell'assistente sociale con i medici (neuropsichiatra
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infantile, psicologo, riabilitatore, ecc...) e gli educatori che lavorano con  i
bambini portatori di certificazione di Handicap. 
4. Apprendimento di nuove tecniche
L'apprendimento di nuove tecniche educative può avvenire in occasione di
esercizi didattici mirati, in supervisione o durante le discussioni dei casi
problematici. L'importante è che gli operatori mettano in pratica le nuove
tecniche all'interno di gruppi di colleghi da cui si sentono appoggiati.
5. Supervisione 
La supervisione è uno dei momenti più importanti della prevenzione. Lo
scopo è monitorare le condizioni psichiche degli operatori (relativamente
all'ambito professionale).
6. Feste
Le feste  sono  un  altro  modo per  assicurare  la  coesione,  la  fiducia  e  il
rispetto reciproco all'interno dell'equipe. Le feste devono aver luogo al di
fuori del setting professionale. Mosher e Burti raccomandano almeno due o
tre feste serali all'anno.
7. Amicizie
I rapporti di amicizia tra operatori al di fuori del setting rappresentano un
altro metodo di prevenzione del burnout. I direttori devono considerare tali
amicizie qualcosa di apprezzabile, ma che sostanzialmente non li riguarda.
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II.6 Aiutare senza bruciarsi: come superare il 
burnout
Finchè siamo vivi,  un certo grado di  stress  è  presente  nella nostra vita.
Secondo Selye85, lo stress è <<la risposta aspecifica dell'organismo a una
richiesta di prestazioni>>. Quando un soggetto racconta di aver subito un
grande stress o di essere “stressato”,  vuol dire che percepisce gli  effetti
negativi delle pressioni a cui si sente sottoposto.
Nel campo delle professioni di aiuto, quando un operatore mostra di reagire
male agli inevitabili fattori stressanti, si dice che è affetto dalla sindrome
del  burnout,  ciò accade perché chi lavora nei servizi è prima di tutto un
essere umano. E' un dato di fatto che gli eventi della vita possono generare
stress.  Proprio  a  questo  riguardo  due  ricercatori  scientifici  psichiatri
americani  T.H.  Holmes  e  R.H.  Rahe,  mentre  curavano  i  pazienti  si
accorsero che alcuni sintomi di malattie o forme influenzali derivavano da
fattori direttamente dipendenti ad un cambiamento più o meno consistente
nella vita della persona. Decisero così di sottoporre più di 5000 pazienti ad
esame  per  rilevare  eventi  stressanti  che  si  seno  manifestati  prima
dell'insorgere di una malattia. Alla fine i due scienziati stilarono una scala
sugli eventi stressanti della vita. 
La scala di Holmes e Rahe parte dagli eventi maggiormente stressanti fino
a quelli  considerati essere meno portatori di stress, in tutto sono 43. Ad
ognuno di questi valori hanno dato un “peso” diverso chiamato LCU (Life
Crisis Units) che tradotto significa “unità di crisi della vita” (dalla morte
del coniuge che vale 100 a piccole violazioni della legge che valgono 12).
Un  punteggio  superiore  a  300  punti  in  un  anno  aumenta  fortemente  il
rischio di malattia conseguente alle reazioni di stress. Con un punteggio di
85 Bernstein G.S., Halaszyn J.A., Io operatore sociale, Come vincere il burn-out e rendere gratificante il 
mio lavoro, Erikson, Trento, 1993, p. 113.
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155/299 si  riduce il  rischio del  30%, mentre  con meno di  150 punti  la
malattia è improbabile. 
Comunque,  anche  trovandosi  a  raggiungere,  in  seguito  a  importanti  e
significativi cambiamenti nella vita, un punteggio molto alto, è possibile
ridurre il rischio mediante l'uso di efficaci strategie di controllo dello stress.
Si  sottolinea che ogni metodo di  valutazione a punti  dello stress ha dei
limiti, quello più grande è rappresentato dall'aspetto soggettivo con cui una
persona si relaziona all'evento stressante.




Morte di un familiare 63
Ferite o malattia 53
Matrimonio 50
Licenziamento 47
Riconciliazione con il coniuge 45
Pensionamento 45




Un nuovo membro nella famiglia 39
Cambiamenti professionali 39
Cambiamento delle disponibilità economiche 38
Cambiamento del numero di discussioni con il
coniuge 35
Grosso mutuo ipotecario 32
Estinzione di un mutuo ipotecario o di un
prestito 30
Cambiamento di responsabilità sul lavoro 29
Un figlio lascia la casa 29
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Problemi con parenti acquisiti 29
Significativo successo personale 28
Il coniuge inizia o lascia un lavoro 26
Iniziare o finire la scuola 26
Cambiamento delle condizioni di vita 25
Rivedere le proprie abitudini 24
Problemi con il capo 23
Cambiamento di orario di lavoro 20
Cambiamento di residenza 20
Cambiamento di scuola 20
Cambiamento di divertimenti 19
Cambiamento di attività religiose 19
Cambiamento di attività sociali 18
Piccolo mutuo ipotecario 17
Cambiamento di abitudini nel dormire 16
Cambiamento nel numero delle riunioni di
famiglia 15
Cambiamento nelle abitudini alimentari 15
Ferie 13
Natale 12
Piccole violazioni della legge 11
Tabella 1. La Holmes anda Rahe Readjustment Rating Scale 
-Eventi della vita e rischio di malattia-
Lo  stress  si  può  controllare  in  modo  da  ridurne  al  minimo  gli  effetti
negativi. In questo senso ognuno di noi ha delle esigenze diverse, per cui i
programmi di controllo dello stress vanno individualizzati.
Ma come fare quando è troppo tardi? Cosa può fare un operatore sociale
quando riconosce in sé i sintomi del burnout? L' unica cura per il burnout è
introdurre  un  cambiamento  radicale  nella  propria  vita  professionale  in
aggiunta a tale cambiamento, può essere necessario, come ho osservato nei
paragrafi precedenti, un periodo di psicoterapia. 
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Oltre ad essere terapeutico, un cambiamento radicale può essere un modo
per evolvere professionalmente rimanendo nel capo sociale. Bernstein Gail
S. e Halaszyn Judith A. propongono dieci direzioni verso cui può evolvere
una professione sociale:86 
• Cambiare  il  tipo  di  utenza  (per  esempio  se  un  assistente  sociale
lavora nel  settore  della  tutela  minorile  può chiedere di  passare  al
settore anziani);
• Sviluppare le proprie abilità professionali iscrivendosi a una scuola
di formazione;
• Diventare amministratori o manager nel campo dei servizi sociali;
• Diventare formatori nel campo dei servizi sociali;
• Dedicarsi all'organizzazione dei servizi sociali;
• Impegnarsi politicamente per i servizi sociali;
• Dedicarsi  agli  aspetti  giuridici,  economici  o  medici  dei  servizi
sociali;
• Diventare supervisori nel campo dei servizi sociali;
• Dedicarsi alla ricerca applicata al sociale;
• Scrivere testi.
Come  si  può  vedere,  non  sempre  la  possibilità  di  realizzare  questi
cambiamenti  è  realistica.  Per  questa  ragione,  tutti  gli  studiosi  della
sindrome del  burnout raccomandano agli  operatori  e  ai  coordinatori  dei
servizi di fare grossi investimenti sulla prevenzione. Per dirlo con le parole
di  Christina Maslach:  <<un grammo di  prevenzione vale  quanto mezzo
chilo di cura>>.87
86 Tinti T., Cause e strategie di prevenzione della “sindrome di burn-out”. L'esperienza in due comunità 
terapeutiche, in  “Pdf corso di formazione con valenza regionale finalizzato al riconoscimento di 
professionalità nel ruolo di educatore”, 1999-2000, p. 35.
87 Siegel D.J., Mindfulness e cervello, Edizione italiana a cura di Amadei G., Cortina Raffaello Editore 
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Comunque lo stress  non deve essere  necessariamente  negativo,  né deve
avere effetti  particolarmente negativi su di noi. Non è corretto affermare
che  lo  stress  faccia  sempre  male:  se  questo  invece  ci  predispone  al
successo,  è  importante  vederne  tutte  le  valenze.  In  tali  termini  è  stata
dimostrata  una  stretta  correlazione  tra  stress  e  prestazione,  per  cui
aumentando  gradualmente  la  seconda,  si  assiste  al  proporzionale
incremento  del  primo  proprio  per  via  della  attivazione  delle  ghiandole
surrenali nella produzione di adrenalina. Le conseguenze pratiche di ciò,
determinate  dall'adrenalina   chiamata  anche  epinefrina,  sono  il
miglioramento  della  reattività  dell'intero  organismo  e  l'aumento  della
resistenza  fisica  alla  fatica.  L'organismo  diviene  più  energico  e  forte,
dunque il soggetto acquista forza di volontà e creatività.
Esiste però un limite oltre il quale l'aumento dello stress non è correlato ad
un aumento di prestazione, bensì a un suo calo: è quella della cosiddetta
“soglia critica”, differente da persona a persona, da non superare per evitare
un  tracollo  della  performance.88 Quando  il  fattore  stressante  è
particolarmente  aggressivo  o  si  protrae  nel  tempo,  intervengono  altri
meccanismi.  Secondo  l'ipotesi  psico-neuro-immunologica  lo  stress  può
avere esiti condizionati da meccanismi dei tre principali sistemi; nervoso,
endocrino  e/o  immunitario.  Questi,   si  manifestano  autonomamente  o
vanno ad ampliare il quadro sintomatico di patologie già esistenti. Ciò che
va  evitato,  quindi,  è  lo  stress  intenso  e/o  cronico:  una  domanda
dell'ambiente troppo forte, o ripetuta e prolungata nel tempo, può infatti
determinare una “cronicizzazione” della risposta biologica dell'organismo e
può  portare  anche  a  una  malattia  specifica  (come  conseguenza
dell'ipersecrezione di  ormoni dal surrene,  dall'ipofisi,  per  alterazione dei
(Collana Conchiglie), Milano, 2009, p. 55-57.
88 Albano U., La gestione dello stress nella pratiche del Servizio Sociale, in “Rassegna di servizio 
sociale”, Vol. 53, Fascicolo 1, 2014, p. 92.
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processi infiammatori e/o per una riduzione delle difese dell'organismo).
Lo stress può quindi determinare l'aggravamento di stati già disfunzionali e
patologici, indipendentemente dalla causa primaria. Lo stress da lavoro può
esercitare un effetto scatenante dei sintomi della malattia o accelerarne il
decorso.89 Viene definito  con il  termine “stress  tossico” quello in cui  la
prestazione  lavorativa  è  così  pessima  nonostante  il  massimo  sforzo  del
professionista nel gestire in modo appropriato la situazione.90 
Esistono chiari indicatori per fotografare tale tipo di stress: voce alterata,
palpitazioni,  sudorazione,  bruciori  di  stomaco,  tremolio,  scarsa  lucidità.
Con  questi  sintomi  il  nostro  corpo  ci  sta  consigliando  la  fuga
dall'insuccesso, allo stesso modo di come suggeriva ai nostri progenitori di
scappare da un dinosauro pericoloso. Dunque il primo passo è quello di
“leggersi” nei sintomi corporei e diminuire la prestazione, sperando che i
sintomi  diminuiscano  parimenti;  operazione  necessaria  per  evitare  la
cronicizzazione, consistente nella comparsa di disturbi psicosomatici (mal
di stomaco, ulcere, stitichezza, insonnia, irascibilità). 
È  fondamentale  recuperare  un  equilibrio  funzionale  tra  l'operatore  e  il
lavoro,  un  equilibrio  non  solo  emozionale,  ma  anche  e  specialmente
razionale cioè “regole di buona salute”. Uno di questi, è l'equilibrio tra vita
privata e lavoro: si  tratta di “staccare la spina” (in tutti i  sensi,  telefono
compreso)  dal  lavoro  non  appena  si  entra  nel  contesto  familiare.
L'occuparsi di “altro” che ci appassioni (come il coniuge, i figli, gli amici,
ecc...)  ci  fa  allontanare  dal  pericoloso  “punto  di  non ritorno”.  Un altro
aspetto importante è la strutturazione compensativa del tempo libero. 
È  fondamentale  realizzare  esperienze  di  altissima  probabilità  di  riuscita
89 Aiello A., Deitinger P., Nardella C., Il modello “Valutazione dei Rischi Psicosociali” (VARP), 
metodologia e strumenti per una gestione sostenibile nelle micro e grandi aziende: dallo stress 
lavoro-correlato al mobbing, FrancoAngeli, Milano, 2012, p. 24.
90 Albano U., La gestione dello stress nella pratiche del Servizio Sociale, in “Rassegna di servizio 
sociale”, Vol. 53, Fascicolo 1, 2014, p. 92.
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dato che nella pratica del lavoro sociale ciò non  accade sovente. 
Largo spazio la  creatività,  dal  teatro  alla  musica,  benefica  è  la  salutare
manualità,  dalla  cucina  al  giardinaggio,  è  bene  dedicare  del  tempo  a
passeggiate  rilassanti,  vacanze  a  stress  zero,  letture  leggere  e  amicizie
piacevoli.  Come  già  precedentemente  parlato   in  modo  accurato  e
prolungato è inoltre considerevole elaborare le somatizzazioni dello stress
attraverso la gestione corretta del corpo: praticare tecniche di rilassamento,
come  lo  yoga,  o  scaricare  ansia  ed  aggressività  tramite  sport.  Proprio
poiché  il  lavoro  dell'assistente  sociale  è  a  forte  stress  mentale  e  a
bassissimo stress fisico, uno stile di vita a recupero del movimento è di
sicuro  effetto  compensatorio:  è  bene  dunque  muoversi  a  piedi  o  in
bicicletta, evitare l'ascensore, preferire pause-pranzo in luoghi aperti e non
in mense chiuse. È rilevante inoltre recuperare un equilibrio mentale in cui
riporre sé stessi in sintonia con i motivi che, ci hanno guidato a scelte di
servizio. Ampio spazio quindi a pratiche bio-energetiche, ma anche, come
discusso  nel  paragrafo  precedente,  pratiche  di  meditazione.  C'è  poi  la
personale biografia da monitorare e lo stesso nostro progetto professionale
da revisionare periodicamente per tenere viva la motivazione al lavoro di
cura. L'obiettivo di tutto ciò è la consapevolezza sul nostro sé professionale
che è ben altra cosa dal semplice mansionario richiesto dal lavoro svolto
alle dipendenze di un ente. È utile fare scelte di maggior equilibrio per la
propria storia lavorativa: chiedere una riduzione dell'orario di lavoro per
dedicarsi ad esperienze parallele, dall'auto-imprenditoria alla ripresa degli
studi, non può che dare maggior energia per vivere. Restando al di sotto
della  soglia  critica  possiamo  usare  lo  stress  per  una  nostra  crescita
personale, ciò viene chiamato; stress creativo.91
E' lo stress creativo che produce belle esperienze professionali, sicuramente
91 Ivi, p.95.
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faticose, ma con una forte corrispondenza tra impegno profuso e risultati
conseguiti.  Lo  stress  creativo  lo  si  vede  anche  nelle  (ancora  poche)
esperienze di elaborazione gruppale: dai pochissimi gruppi di supervisione
alle esperienze di associazionismo professionale, comprendendo in senso
lato anche gli stessi consigli degli Ordini. 
E' proprio l'impegno aggiuntivo oltre il normale lavoro a rappresentare una
strada  di  miglioramento  professionale  per  i  singoli.  Sono  prassi
professionali “aggiunte” al normale lavoro con una positiva ricaduta sulla
strutturazione  del  servizio  sociale.  Tra  queste  la  pratica  pubblicistica  di
molti assistenti sociali su riviste e monografie, un esempio è la Rassegna di
Servizio  Sociale.  L'ordine  degli  assistenti  sociali  ha  imposto  l'obbligo
formativo agli iscritti; questo sta stimolando diversa energia culturale negli
assistenti sociali. Restare continuamente aggiornati permette di; conoscere
nuovi  problemi  emergenti  e  saperli  affrontare,  avere  sempre  tutte  le
informazioni  riguardanti  le  leggi,  i  diritti  e  i  doveri;  imparare  nuove
tecniche di lavoro; avere il confronto e/o l'appoggio di colleghi di altri e
diversi servizi e essere sempre conformato alle novità che riguardano la
professione.  Ciò anche perché si  crea un “mercato interno” di formatori
capaci di realizzare processi di formazione ad alto profilo. Il formatore è un
educatore o un istruttore  che lavora per trasmettere conoscenze o abilità al
gruppo  dei  professionisti,  ha  una  buona  padronanza  di  linguaggio,  dei
contenuti e degli strumenti. 
Questo oltre ad essere positivo per il soggetto che si sente stimolato da una
nuova attività  di  responsabilità  è  fondamentale  anche per  la  “comunità”
degli assistenti sociali affinché il loro lavoro sia sempre più riconosciuto e
rivalutato d'importanza. Spesso nuovi impegni, nuove sfide, ci aiutano a
sentirci vivi. È importante imparare a gestire  il tempo extra-professionale.
Se non è possibile soddisfare i bisogni extra-professionali, la qualità del
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lavoro ne risente inevitabilmente.  Non è possibile  eliminare del  tutto lo
stress dalla nostra vita, però, si può far molto per ridurlo con inevitabili
benefici  per  la  nostra  salute  psicofisica,  ciò  apportando  modifiche
importanti al proprio stile di vita e lavorativo.
Lo stress  creativo è  quindi fortemente legato ad uno sviluppo dinamico
della professione e ciò può far bene non solo ai singoli professionisti ma
anche e soprattutto al nostro Paese, al cui servizio gli assistenti sociali sono
per statuto.
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III. Capitolo: L'intervista, un 
approfondimento sul campo
III.1 Cos'è l'intervista e la pianificazione della 
ricerca
Intraprendere un percorso di ricerca è un impresa affascinante. Ci sono
domande che premono e sono in attesa di una risposta, c'è la vita di tante
persone lì, non lontano, che contiene queste risposte. È una terra ancora
da  esplorare.  […]  Il  mestiere  del  sociologo  è,  come  ha  detto  Mills,
soprattutto una questione di artigianato. Si costruisce giorno per giorno
nell'osservazione  e nell'analisi di ciò che si è osservato. È un lavoro che si
fa con gli altri e implica, di forza, la messa in gioco di chi guarda, che
deve darsi  comunque, qualsiasi  approccio adotti,  uno statuto, in quanto
osservatore e osservato tra gli osservati. Per questo la ricerca sociale può
non solo appassionare, ma anche coinvolgere: si scopre ogni volta anche
qualcosa di sé in relazione con gli altri.92
Uno degli utensili della ricerca sociale è l'intervista biografica. Questo tipo
di intervista viene spesso scelto dalle scienze sociali  perché permette di
analizzare  fatti  e  processi  utilizzando  principalmente  come  “mezzo”  la
parola (azioni passate, saperi sociali, sistemi di valori e norme). 
E' “un'attrezzatura” di indagine che consente di affrontare molte riluttanze
dell'intervistato, è un metodo d'accesso efficace alle rappresentazioni e alle
opinioni individuali.93 Le interviste, nella ricerca sociale, vengono utilizzate
per la raccolta di prima mano di informazioni (situazioni, testimonianze,
92 Bichi R., L'intervista biografica. Una proposta metodologica, Vita e Pensiero, Pubblicazioni 
dell'Università Cattolica, Milano, 2002, p.9.
93 Ivi, p. 10.
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comportamenti, atteggiamenti, opinioni) che riguardano il fenomeno che lo
studioso deve studiare. L'intervista, peraltro, è uno dei molti strumenti che
la ricerca sociale ha a disposizione per raccogliere le informazioni  che le
sono necessarie  per fondare empiricamente le sue riflessioni. 
È una delle modalità con cui si può osservare ciò che vogliamo studiare. 
È,  a  volte,  l'unico  strumento  di  rilevazione,  se  si  esclude  ovviamente
l'analisi  delle  fonti  secondarie,  che  entra  in  un  disegno  di  ricerca
sociologica. 
L'intervista  è  dunque  uno  dei  principali  “attrezzi”  nella  cassetta  del
ricercatore  sociale.94 
Etimologicamente  il  termine  “intervista”  si  ricollega  all'atto
dell'interrogazione  cioè  all'azione  del  chiedere  qualcosa  a  qualcuno,
mettendo in risalto l'asimmetria tra chi chiede e chi risponde poiché chi
chiede ha il ruolo di “estrattore di dati” e chi risponde è una “miniera di
dati”. “Intervista” è il termine più generale in grado di definire l'incontro tra
chi  vuole studiare un fenomeno sociale e chi  viene ritenuto in grado di
fornire informazioni utili all'operazione conoscitiva messa in atto. 
L'intervista è  un'interazione  tra  un  intervistato  e  un  intervistatore,
provocata  dall'intervistatore,  avente  finalità  di  tipo  conoscitivo,guidata
dall'intervistatore sulla base di uno schema di interrogazione e rivolta a un
numero consistente di soggetti che sono stati scelti sulla base di un piano
di rilevazione.95
“Un'intervista può contenere domande chiuse e/o domande aperte; le prime
sono  domande  (o  affermazioni)  alle  quali  l'intervistato  è  chiamato  a
procurare una o più risposte (o pareri)  all'interno di  un elenco di  scelte




quale l'intervistato è libero di rispondere come crede più opportuno. Nel
primo caso inoltre è necessario sottoporre a tutti gli intervistati un insieme
ordinato di domande, mentre nel secondo caso la somministrazione delle
domande  più  essere  modificata  per  ogni  intervistato.”96 Le  modalità  di
ricerca nel campo sociale sono: il questionario, l'intervista semi-strutturata,
l'intervista strutturata e le interviste biografiche. Lo strumento utilizzato in
questa tesi è l'intervista semi-strutturata, cioè un tipo di intervista in cui
vengono poste una serie di domande, sempre le stesse e nello stesso ordine
per tutti gli intervistati, lasciando libero l'intervistato di rispondere come
crede. E' quindi un'intervista che prevede un insieme fisso e ordinato di
domande  aperte.  Inoltre,  ciascun  intervistato  viene  considerato  come
soggetto  unico  in  grado  di  esplicitare  l'esperienza  soggettiva  che  fa  del
mondo. Questo concetto richiama necessariamente il sociologo statunitense
Herbert  George  Blumer,  il  quale  affermava  “i  tre  principi
dell'interazionismo simbolico”, ovvero;
• gli esseri umani agiscono nei confronti delle “cose” (oggetti fisici,
esseri  umani,  istituzioni,  idee...)  in  base  al  significato  che
attribuiscono ad esse;
• il  significato attribuito a tali  oggetti nasce dall'interazione tra gli
individui ed è quindi condiviso tra questi (il significato è un prodotto
sociale);
• tali  significati  sono costruiti  e  ricostruiti  attraverso un “processo
interpretativo messo in atto da una persona nell'affrontare le cose in
cui si imbatte.97
96 Ivi, p.19.
97 Blumer H., Interazionismo Simbolico, Il Mulino, Roma, 2008.
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Dunque, le parole dell'intervistato vengono considerate espressione del suo
punto di vista sul mondo, che è il suo “mondo” che egli definisce, ovvero
in base al significato che il soggetto ha nei confronti delle “cose”.98 
L'intervista è diretta dal desiderio, di comprensione di fenomeni sociali, del
ricercatore.  Chi  intervista  vuole  conoscere  qualcosa  di  preciso,  ha
circoscritto un campo di indagine, il suo ascolto è finalizzato a uno scopo.
Ciò comporta che la direzione del racconto, pur nel rispetto delle intenzioni
dell'intervistato, viene co-stabilita. L'intervista è per questo, a pieno titolo,
un'azione  sociale,  nella  quale  due  attori  agiscono  intenzionalmente  con
riferimento  all'altro.  Il  risultato  finale  dipenderà  anche  dallo  scambio
relazionale che i  due attori  hanno costruito in interazione.  L'intervista  è
perciò un' interazione sociale. La relazione che si instaura tra intervistato e
intervistatore  orienta,  in  molti  casi  e  in  modi  diversi,  lo  svolgimento
dell'intervista. L'intervistatore non è neutro, non è esterno e trasparente, ma
influisce,  semplicemente  con  il  suo  “essere  persona”,  sull'andamento  di
un'interazione mai effettivamente neutra.  Da tutto ciò discende che ogni
intervista è diversa dalle altre, con un andamento singolare e irripetibile.99
Fare ricerca sociale  è un lavoro che,  qualsiasi  approccio o strumento si
utilizzi, richiede esperienza sul campo. Ogni percorso è radicalmente unico
e relativo alla singola situazione  di ricerca e quindi caratterizzato dalle
peculiari condizioni in cui si  opera. Ogni oggetto di di ricerca, qualsiasi
mondo  sociale,  ciascuna  categoria  di  situazione,  rivela,  quando  lo  si
avvicina, caratteristiche di complessità non prevedibili ex ante, che devono
essere  affrontate  man  mano  che  si  presentano  e  che  richiedono
l'adeguamento del disegno teorico iniziale.100 La scelta dei primi intervistati
può essere determinata da criteri che attengono sia allo scopo conoscitivo
98 Bichi R., L'intervista biografica. Una proposta metodologica, Vita e Pensiero, Pubblicazioni 
dell'Università Cattolica, Milano, 2002, p.38.
99 Ivi, p.50.
100 Ivi, p. 56.
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della ricerca, in questo caso capire quanto la sindrome del burnout  nuoce
agli assistenti sociali prendendo in esame un distretto della zona Valdera,
sia dalla specificità del campo, ovvero il settore dei servizi sociali.
I criteri di selezione delle persone da intervistare, all'interno di un percorso
di ricerca biografica, organizzano la cosiddetta costruzione del campione.
Si parla di campione perché le persone così selezionate formano un insieme
che, come ogni campione della ricerca sociale, è un sotto-insieme della più
vasta popolazione di riferimento.101
Per  capire  quando  è  opportuno  concludere  il  numero  di  interviste,  la
domanda da porsi non è quante persone bisogna intervistare ma se è stato
raggiunto l'obiettivo. È molto utile, ed è stato utilizzato nelle interviste che
ho  eseguito  quello  che  viene  chiamato  il  cahier  de  terrain102 ovvero  il
quaderno o bloc-notes su cui vengono scritte le annotazione del ricercatore
durante  l'intervista  e  nel  quale  è  necessario  appuntare  le  riflessioni  del
ricercatore riguardanti il contesto dell'intervista. 
Nella  conversazione tra due o più persone,  la comunicazione passa allo
stesso  tempo attraverso  tre  mezzi:  la  comunicazione  non verbale  (gesti,
movimenti degli occhi, espressioni del viso), l'intonazione della voce e le
parole.103 La produzione non verbale, per esempio, è spesso portatrice di
significati senza i quali la produzione verbale risulta impoverita e di più
difficile interpretazione. Le componenti della  comunicazione non verbale
possono  essere  di  4  tipi:  prossemiche,  riferite  all'uso  dello  spazio
“interpersonale”  per  comunicare;  cronemiche  riguardanti  le  pause  e  i
silenzi più o meno lunghi; cinesiche, relative ai movimenti e alle posture
del corpo; paralinguistiche, attinenti al volume e alla qualità della voce.104  
101 Ivi, p. 78.
102 Ivi, p. 79.
103 Bertaux D., a cura di Bichi R., Racconti di vita. La prospettiva etnosociologica, FrancoAngeli,   
Milano, 2007, p. 82
104 Bichi R., L'intervista biografica. Una proposta metodologica, Vita e Pensiero, Pubblicazioni 
dell'Università Cattolica, Milano, 2002, p. 131-135.
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Chi studia e chi viene studiato collaborano alla produzione di conoscenza.
Durante le interviste può capitare di trovarsi a gestire silenzi prolungati,
emozioni forti che accompagnano l'evocazione di momenti drammatici, le
confidenze  sotto  il  vincolo  del  segreto,  i  momenti  di  imbarazzo  sia
dell'intervistato  ma  anche  dell'intervistatore.  Molte  interviste  sono
emozionalmente  impegnative  e  pesanti,  spesso  infatti  può  accadere  di
uscirne  letteralmente  “svuotati”.  Una  dura  realtà  può  turbare,  non  solo
l'intelletto ma anche la sensibilità e i nervi. La carica emozionale è anche
carica di significati. Ci sarà sempre tempo, nella fase d'analisi, per tentare
di dare loro un ordine. Un racconto di vita non è un discorso qualsiasi; è un
discorso narrativo che si impegna a raccontare una storia reale che viene
descritta  al  ricercatore  che  mentre  ascolta,  studia  l'oggetto  in  analisi.105
Quando vengono raccontati eventi di vita si costituisce uno sforzo perché
vengono  raccontate  storie  realmente  vissute.  Per  comprendere  ciò  che
questo vuol dire, bisogna distinguere non due ma tre ordini di realtà106:
1. la  realtà  storico-empirica  della  storia  realmente  vissuta  cioè  la
traiettoria.  Questo  percorso  include  non  solo  le  successioni  delle
situazioni oggettive del soggetto ma anche la maniera in cui le ha
vissute, cioè percepite, valutate e agite sul momento;
2. la realtà psichica e semantica costituita da ciò che il soggetto sa e
pensa retrospettivamente del suo percorso biografico; questa risulta
dalla  totalizzazione  soggettiva  che  il  soggetto  ha  fatto  delle  sue
esperienze fino ad oggi;
3. infine, la realtà discorsiva del racconto stesso quale prodotto della
relazione dialogica del colloquio, corrispondente a ciò che il soggetto
105 Bertaux D., a cura di Bichi R., Racconti di vita. La prospettiva etnosociologica, FrancoAngeli, 
Milano, 2007, p. 81.
106 Ivi, p.83-84.
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vuole  dire  di  quello  che  sa  (o  crede  di  sapere)  e  pensa  del  suo
percorso.
Molto schematicamente,  questi  tre  ordini  di  realtà intrattengono tra  loro
relazioni. Il soggetto quando racconta  si basa sui ricordi e sulla loro messa
in  prospettiva,  da  riflessioni  e  da  valutazioni  retrospettive.  Memoria,
riflessività, giudizio morale costituiscono, insieme alle altre facoltà mentali
del  soggetto,  i  suoi  strumenti  culturali  e  la  sua  ideologia.  Il  momento
dell'analisi  comparativa costituisce il  vero cuore di  un'indagine ,  infatti,
attraverso il confronto tra i dati raccolti da fonti diverse e, in particolare, da
diversi  “casi”  si  elabora  progressivamente  una  serie  di  dati  come  le
ricorrenze delle situazioni e le logiche d'azione che, attraverso i loro effetti,
portano alla luce uno stesso meccanismo sociale o uno stesso processo. È
sempre attraverso la comparazione che le ipotesi immaginate a partire da
un piccolo numero di casi, anche di uno solo, si precisano, si confermano e
prendono forma sociologica, spesso per distanziamento o “rottura” con le
rappresentazioni di senso comune. Ciò permette di la creazioni di ipotesi.
In  questo  modo  si  arriva  finalmente  al  momento  delle  conclusioni  che
permette di considerare l'indagine come terminata.107 
III.2 Nota metodologica e le interviste
In  questo  paragrafo  verrà  spiegato  “come”  si  è  svolta  la  parte  di
rilevazione.  Innanzitutto è importante illustrare il  motivo per cui è stato
preferibile condurre un indagine qualitativa e non quantitativa. Trattandosi
di un tema estremamente delicato e soggettivamente versatile, con variabili
influenzanti complesse, interconnesse e difficili da misurare, è stato scelto
107 Ivi, p. 105.
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di  svolgere  delle  interviste  semi-strutturate.  Inoltre  l'interesse  non  era
quello  di  categorizzare  i  dati  in  classi  ben  definite  in  quanto  non sono
generalizzabili. Lo scopo di tali interviste era quello di indagare il tema del
burnout nel  servizio  sociale  cercando  di  ottenere  quante  più  possibili
informazioni in merito, considerando anche dimensioni che non potrebbero
essere  considerate  quantitative,  come  per  esempio  il  linguaggio  non
verbale, l'emotività e la prossemica. Ciò che interessava capire con queste
interviste, oltre a quanto fosse presente lo stress nel gruppo di assistenti
sociali  osservato  in  questione,  quali  erano  principalmente  le  valvole  di
sfogo utilizzate per sollevarsi dai momenti di oppressione lavorativa più
importante, cioè quando la stanchezza, la frustrazione o il semplice stress
maturato nel tempo si viene a presentare e quindi come individualmente
ciascun operatore cerca di  risanare la  situazione  o comunque portarla  a
livelli accettabili. Inoltre volevo capire quanto fosse importante il supporto
dei colleghi e se esiste una “cultura del supporto tra colleghi”. Ho scelto di
somministrare le domande a soggetti a cui ho chiesto il permesso e che si
mostravano  interessate  ad  aiutarmi  poiché  “toccate”  dal  problema  dello
stress da lavoro e a dare un contributo sperimentale a questa tesi.
L'intervista si  è  strutturata in 10 domande ed è durata  una media di  20
minuti a persona. Per la strutturazione di ogni singola domanda ho fatto
riferimento ai dati che mi interessava ricercare; come la conoscenza delle
tecniche “anti-burnout” e i fattori dello stile di vita che possono influenzare
sia positivamente sia negativamente tale sindrome. Per l'elaborazione dei
dati raccolti, ho svolto un'analisi tematica con riferimento alle indicazioni
del  metodo  di  Amedeo  Giorgi.108 Giorgi  si  colloca  all'interno  della
prospettiva del  filosofo francese Merleau Ponty,  il  quale  sostiene  che il
108 De Castro A., Introduction to Giorgi's Existential Phenomenological Research Method, in 
“Psicologìa desde el Caribe. Universidad del Norte”, Vol.11, 2003, pp.45-56.
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procedimento essenziale del metodo fenomenologico sia basato sull'analisi
e sulla descrizione “discorsiva” dei fenomeni, cioè dei dati così come si
presentano,  anche  se  tale  analisi  deve  essere  compiuta  con  un
atteggiamento  riflessivo  per  poter  identificare  l'essenza  dei  fenomeni.109
Giorgi considera tale caratteristica come base del suo metodo e anche lui
sostiene  il  suo  lavoro  di  ricerca  con  un  approccio  fenomenologico
esistenziale. Caratteristica di questo metodo è la sintetizzazione in unità di
significato,  ovvero  espressioni  tematiche  che  costituiscono  i  concetti
fondamentali emersi dalle interviste. Scopo dei ricercatori che seguono tale
metodo,  è  quello  di  cercare  di  universalizzare  i  risultati  dello  studio,
concentrandosi  sugli  aspetti  essenziali  e  le  caratteristiche  del  fenomeno
studiato. 
Prenderò in considerazione gli stadi che Amedeo Giorgi fornisce per fare
un'  analisi  delle  interviste  utilizzando  un  approccio  fenomenologico
esistenziale; quindi una prima divisione in unità di significato, un'analisi di
queste ultime e un bilancio delle strutture generali.
Ho condotto un'intervista semi-strutturata rivolta ad un piccolo gruppo di
assistenti sociali che operano nell'asl5 della zona Valdera.
Lo scopo di tale intervista è quello di capire l'incidenza del  burnout ma
soprattutto se gli assistenti sociali hanno consapevolezza e conoscenza dei
programmi di rilassamento e/o antistress (come la  mindfulness), o se già
adottano delle modalità naturali e spontanee per prevenire e/o contrastare
l'insorgenza del burnout.
109 Broomè R.E.,  Descriptive Phenomenological Psychological Method:  an example of a methodology
section from doctoral dissertation, in “ Phenomenological-Psychological-Dissertation-Method-
Chapter”, Saybrook University, San Francisco, California, November 2011, pp.1-22.
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Le domande che ho posto vengono elencate qui di seguito:
1. Da quanto tempo svolgi la professione di assistente sociale?
2. In  quale  settore  (minori,anziani,  handicap  e  salute  mentale  o
indigenza)?
3. Mi puoi descrivere le difficoltà emotive maggiori che incontri  nel
lavoro che svolgi?
4. Conosci un programma di rilassamento intellettuale?
5. Hai qualcuno a cui rivolgerti se hai un problema lavorativo? A chi?
6. Conosci i programmi di prevenzione del burnout?
7. Hai mai subito la sindrome del burnout? Se si, come l'hai affrontata?
Come ne sei uscita/o?
8. Quando sei sotto pressione a lavoro come reagisci?
9. Qual è la tua “valvola di sfogo” quando senti che sei troppo stanca/o
e sobbarcata/o dal lavoro?
10. Qual è il tuo stile di vita? Cosa fai per promuovere il tuo benessere
(attività fisica, hobby particolari, cosa fai nel tempo libero...)?
III.3 Le unità semantiche e l'elaborazione dei dati
I concetti emersi dalle interviste possono essere “schematizzati” secondo il
metodo  Giorgi  in  unità  semantiche,  cioè  espressioni  tematiche  che
costituiscono i concetti emersi. I concetti  più rilevanti ai fini della ricerca
sono stati i seguenti:
• Mancanza/carenza di informazioni sulla prevenzione del  burnout e
sui metodi di rilassamento
“No, non conosco nessun programma di rilassamento intellettuale”
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“Non conosco sistemi specifici di prevenzione ma quelli di uso comune...un
po' si...”
E' possibile riscontrare una notevole “ignoranza” sulle nozioni riguardanti i
metodi  di   prevenzione  dallo  stress.  E'  evidente  che  non  esistono
informazioni al riguardo e quindi è presente una mancanza di formazione
preventiva che possa far venire gli operatori a conoscenza di tecniche che li
possano aiutare  qualora si  trovino di  fronte  all'ostacolo  dello  stresso  da
lavoro.
• Difficoltà nel non farsi coinvolgere emotivamente dal lavoro
“Trovo difficoltà nel coinvolgimento emotivo da tenere sotto controllo, ho
timore difronte a situazioni di violenza nei miei confronti perché ci sono
stati episodi di psichiatrici che mi hanno rincorsa  per strada [ contrae il
viso per la preoccupazione ], uno di questi mi ha rinchiusa per diverse ore
dentro l'ufficio, me ne ricordo bene […] era il 27/12/2004 […], spaccò una
bottiglia  di  vino  dentro  l'ufficio,  [...]un  altro  giorno,  sempre  lui,  in
psichiatria, tirò una sedia[...]”
“Le  mie  difficoltà  risiedono  nelle  ripetizioni  di  problematiche  sempre
uguali, mi piacerebbe la novità.. So cosa mi richiede il lavoro, quindi non
sono tanto ansiosa […] ma quando ho da fare una segnalazione ho un po'
d'ansia […] l'ansia la provo anche nel cercare di fare le cose nei tempi
giusti e corretti.”
“[Ci pensa un po'] paura no, difficoltà e rabbia che nasce dai rapporti con
le altre istituzioni perché non si parla lo stesso linguaggio [ l'espressione
del viso è critica]”
L'emotività spesso rappresenta un “nemico” dell'assistente sociale poiché
annebbia, confonde ed è causa di malessere dello stesso. Quando accadono
eventi  traumatici,  questi  non  vengono elaborati  con l'aiuto  di  personale
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professionale  (psicologo  o  psicoterapeuta)  ma  vengono  trasformati  in
ricordi violenti accantonati senza nessuna presa in carico.
• L'unione fa la forza: I/le colleghi/e sono il primario appoggio su cui
contare in caso di difficoltà
“Prima mi rivolgo alle colleghe e poi alla responsabile”
Si  evidenza  quello  che  viene  chiamato  il  “social  support” ovvero  il
sostegno  dei  colleghi.  Nelle  condizioni  critiche,  il  punto  di  forza  per
contrastare il fenomeno del  burnout  può essere dato dalla possibilità di
potersi confrontare e affidarsi alla propria equipe professionale. 
La con-divisione delle proprie risorse, delle esperienze, responsabilità con
gli altri professionisti del sociale è uno strumento che si rivela efficace per
contrastare  la  sindrome  del  burnout.  Per  questo,  l'appartenenza  ad
un'equipe multidisciplinare, risulta essere un contributo fondamentale nella
prevenzione  e  nel  contrasto  del  burnout.  Tale  organo  ha  la  funzione  di
attenuare il carico emozionale che pesa sull'operatore e inoltre lo controlla
e lo sorregge.  Che il   confronto e il  conforto continuo dell'equipe è un
valido aiuto, si è potuto osservare anche nei risultati delle interviste che ho
effettuato  (vedi  cap.III).  Infatti  tutti  gli  intervistati  hanno  risposto  che
quando  hanno  un  problema  sul  lavoro  si  rivolgono  immediatamente  ai
propri colleghi e che spesso si conferma la scelta più utile. 
Senza il senso di comunità, un gruppo di persone non possiede la sinergia
del gruppo di lavoro integrato. La mancanza di senso di comunità, inoltre,
non  rappresenta  un  problema  soltanto  per  i  lavoratori.  Essa,  infatti,
costituisce una ingente perdita per l'organizzazione, la quale riceve molto
meno come ritorno in termini di produttività. Il conflitto irrisolto comporta
un esaurimento emozionale dell'energia di cui le persone hanno bisogno per
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compiti  creativi.110 I  momenti  di  comunicazione  con  i  colleghi  e  con  i
dirigenti  rappresentano  elementi  di  estrema  importanza  per  prevenire  il
burnout.
• Ogni  individuo  si  “crea”  individualmente  e  soggettivamente  una
propria valvola di sfogo
“Trascorro il tempo in famiglia e mi creo degli svaghi saltuari tipo uscita
con le miche/colleghe”
“Cammino molto, […]  faccio delle lunghe camminate.”
“Gioco a pallavolo e alleno, esco con gli amici molto spesso.”
“Sto con la mia famiglia e curo le relazioni con gli amici”
“Famiglia, svago e shopping”
“Adoro  viaggiare[sorride],  i  viaggi  sono  la  mia  valvola  di  sfogo  da
sempre.”
Come sottolineato nella prima parte della tesi, le relazioni informali spesso
sono quelle che “salvano” l'individuo troppo “preso” dal lavoro che sente il
bisogno di “staccare la spina” per potersi rilassare o semplicemente non
pensare alla  risoluzione  dei  problemi  lavorativi.  Perciò  sia  i  rapporti  in
famiglia, sia con gli amici o nei centri sportivi rappresentano una fonte di
“impegno quotidiano” di cui è importante prendersi cura e tempo. Ciascun
soggetto  cerca  di  trovare  la  propria  dimensione  di  “relax”  in  base  alle
proprie esigenze. La madre di famiglia tenderà a ricercare questo spazio nel
campo familiare e domestico, mentre un operatore più giovane oppure con
meno impegni familiari  trova il  suo “spazio” nello sport  e  nelle attività
ricreative con il gruppo dei pari o delle reti informali. 
110 Maslach C., Leiter M.P., Burnout e organizzazione. Modificare i fattori strutturali della 
demotivazione al lavoro, Edizioni Centro Studi Erikson, Trento, 2000, p. 55.
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• Esperienze di stress- lavorativo affrontate
“Ho vissuto  momenti  di  difficoltà  grossa  e  di  appesantimento  ma  non
burnout, ne ho parlato con la responsabile e i casi sono stati passati alla
collega”
“[Diventa rossa in viso e in visibile disagio] Mi sono ripresa rispetto a due
anni fa in cui avevo un affaticamento enorme, ero al limite estremo, ne
sono uscita senza particolare tecniche ma mi ha aiutata parlare con le
colleghe  del  mio  problema[...]  comunque,  oggi  mi  sento  molto  più
motivata.”
“Non mi sento frustrata e non mi pento di averlo scelto, [...] ho solo un
poco di stress per l'impegno quotidiano.”
Il lavoro dell'assistente sociale incontra inevitabilmente delle difficoltà più
o  meno  “pesanti”.  In  alcuni  casi,  una  volta  risolte,  queste  complicanze
possono trasformarsi in vere e proprie spinte motivazionali, come si può
osservare nella seconda risposta.
• Le difficoltà  che gravano maggiormente sono il  trovarsi  da soli  a
dare risposte e la mancanza di risorse per rispondere ai bisogni
“Più paura ora rispetto agli allontanamenti per colpa dello scenario […]
dato  che  oggi  la  natura  economica  è  di  difficile  gestione  [...]  prima
allontanando il minore la situazione andava meglio […] mi trovo spesso
da sola a dare risposte che vanno contro le aspettative dell'utente [...] non
è facile [con tono triste]”
La  dimensione  individuale  in  questo  mestiere  spaventa  molto,  poiché
spesso si manifestano dei contrasti importanti da parte degli utenti scontenti
e di fronte alla rabbia  e all'insoddisfazione l'operatore si sente lasciato solo
e  senza  sostegno  per  affrontare  la  situazione.  La  “paura”  delle  reazioni
violente degli utenti spesso ha origine dalla consapevolezza di non poter
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dare le risposte che cercano poiché ad oggi le risorse offerte dal  welfare
italiano per i servizi alle persone sono scarse e insufficienti. Questo a sua
volta origina: 
• “Astio” nei confronti delle istituzioni
C'è  una grande difficoltà  e  rabbia  che  nasce  dai  rapporti  con le  altre
istituzioni perché non si parla lo stesso linguaggio [l'espressione del viso è
critica]”
Ciò richiama un altro dei  problemi della professione ovvero il  senso di
“inferiorità”  del  professionista  rispetto  alle  altre  figure  professionali.  Il
lavoro di gruppo è,  un mezzo dinamico ed efficace attraverso il  quale i
diversi  partecipanti  si  coordinano  per  lavorare  al  meglio  in  ordine  alle
finalità da raggiungere, pur conservando l'autonomia di ruoli e di funzioni;
è un mezzo mediante il quale i  problemi, le situazioni,  i  disagi,  ecc..  in
rapporto  ai  quali  il  gruppo  si  costituisce,  vengono  affrontati  sia  ai  fini
conoscitivi  che  operativi.  Ogni  individuo  merita  di  essere  preso  in
considerazione e di  partecipare al  gruppo, ognuno porta con se  l'eredità
“culturale”  data  dal  proprio  ambiente  di  provenienza  e  dai  vari
condizionamenti familiari e sociali. L'assistente sociale nel suo lavoro, oltre
a  partecipare  sempre  di  più  a  vario  titolo  ad  una  pluralità  di  gruppi
istituzionali,viene a contatto con una molteplicità di gruppi, sia di utenti in
senso stretto che di soggetti portatori di bisogni e di istanze collettive e/o di
risorse da valorizzare, coordinare e sviluppare.111 
La collaborazione inter-professionale è di fondamentale importanza e non
sempre è scontata o avviene come dovrebbe. Spesso infatti, in equipe sono
presenti varie figure professionali come il medico, lo psicologo, l'assistente
socio-sanitario,  gli  insegnanti  ecc..,   talvolta  queste  figure  professionali
111 Bartolomei A., Passera A.L., L'assistente sociale, manuale di servizio sociale professionale, V 
edizione, Edizioni CieRre, Roma, 2010, p.216.
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possono entrare in conflitto a causa di pensieri discordi. Di frequente infatti
accade  che  l'  assistente  sociale  si  senta  considerata  il  una  posizione
inferiore rispetto alle altre professioni poiché ritengono che considerare il
loro punto di vista “medico” o “educativo” sia più efficiente ai fini della
risoluzione del caso.112
• Diversi modi per reagire alla pressione psicologica
“Aiuta molto la condivisione, lavorare in un ambiente dove c'è dialogo,
forti della professionalità che uno ha[!]”
“Sdrammatizzo molto”
“Provo a  rallentare perché una persona sotto pressione è inutile”
“Cerco di trovare dei momenti di concentrazione, ma non uno particolare
[...]”
In  base  alla  collocazione  del  proprio  ufficio,  al  proprio  carattere  o
all'esperienza,  ciascun operatore trova una tecnica per cercare di reagire
alla  pressione  psicologica.  C'è  infatti  chi  chiede  aiuto,  c'è  chi  prova  a
rallentare i ritmi di lavoro e c'è chi razionalmente trova la concentrazione e
riesce a gestire la situazione stressante. La professione di assistente sociale
incontra molte difficoltà a livello emotivo dovute a molteplici fattori; tempi
burocratici, mancanza di risorse, relazioni con le istituzioni e la paura di
minacce  e  aggressioni  da  parte  degli  utenti.  Per  “sopravvivere”  a  ciò
quotidianamente  i  professionisti  devono crearsi  degli  spazi  individuali  e
privati  fuori  dal  lavoro  per  cercare  il  relax. È  molto  importante  una
strutturazione  compensativa  del  tempo  libero:  siccome  nella  pratica  del
lavoro  sociale  sovente  l'efficacia  l'efficacia  è  apparentemente  bassa,  nel
senso che  l'oggetto  cognitivo   riguarda  nel  quotidiano la  gestione  della
cronicità,  la  riduzione  del  danno  o  il  semplice  mantenimento,  il  che  è
112 Baglioni P., Il ruolo dei servizi sociali, nei rapporti con le istituzioni: analisi dei servizi, tra fragilità e
potenzialità, Pdf Regione Emilia, Bologna, 14/01/2008, pp. 1-10.
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ovviamente  frustrante,  è  importante  invece  realizzare  esperienze  ad
altissima  probabilità  di  riuscita.  Ben  venga  la  creatività,  dal  teatro  alla
musica,  benvenuta  la  salutare  manualità,  dalla  cucina  al  giardinaggio,  è
positivo e utile dedicarsi a passeggiate rilassanti, a vacanze a stress zero, a
letture piacevoli e ad amicizie piacevoli. Inoltre è fondamentale elaborare
le  somatizzazioni  dello  stress  attraverso  la  gestione  corretta  del  proprio
corpo: praticare tecniche di rilassamento, come lo yoga, o scaricare ansia
ed aggressività tramite sport a forte impegno corporeo non possono che
fare un gran bene. Proprio perché il lavoro dell'assistente sociale è a forte
stress mentale e a bassissimo stress fisico, uno stile di vita a recupero del
movimento è di sicuro effetto compensatorio, come  muoversi a piedi o in
bicicletta, evitando l'ascensore e preferendo pause pranzo in luoghi aperti e
non  in  mense  chiuse.  I  metodi  di  azione  per  combattere  la  pressione
quotidiana  sono  di  molti  tipi  e  ogni  soggetto  cerca  quello  che  più  si
conforma alle sue esigenze, come lo sport, ma c'è una preferenza per le
cure  familiari  e  i  rapporti  informali;  famiglia  e   amici.  Quando  c'è  un
problema lavorativo acquista un'importanza fondamentale il rapporto con i
colleghi, che rimane il preferito di tutti gli intervistati. Secondo a questo, le
assistenti  sociali  si  rivolgono poi alla responsabile. È presente un senso
importante di “sovraccarico lavorativo”, provocato dall'enorme quantità di
casi  sociali  e  domande  d'aiuto  da  parte  degli  utenti  e  dalla  limitatezza
dell'offerta di prestazioni che una figura professionale può erogare.
Esiste la concezione secondo la quale, in passato fare l'assistente sociale era
molto più facile grazie alla presenza di risorse economiche su cui  poter
contare  per  espletare  i  servizi.  Oggi,  senza  queste,  diviene  difficile  e
maggiormente  stressante  esercitare  la  professione  in  quanto  spesso  gli
operatori  si  trovano  in  situazioni  in  cui  non  sanno  come  rispondere  ai
problemi dell'utenza e hanno paura delle reazioni di questi soggetti che si
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sentono insoddisfatti  dell'aiuto ricevuto.  Sulla  base di  questi  elementi  si
può individuare che non esiste una vera e propria cultura sulla prevenzione
del burnout.  Inoltre  non  esistono  informazioni  sulle  pratiche  di
rilassamento intellettuale (tanto è che nemmeno uno dei miei intervistati ne
era  a  conoscenza).  Gli  individui  che  si  accingono  alla  professione  di
assistente  sociale,  nel  momento  in  cui  vengono  assunti  non  vengono
“protetti” in nessun modo dal rischio burnout, e ciò è molto rischioso, data
l'alta frequenza di questa sindrome nel contesto lavorativo sociale. Sarebbe
perciò  utile  per  esempio,  effettuare  dei  corsi  all'inizio  della  carriera
lavorativa e in itinere, per presentare e insegnare tecniche meditative e di
prevenzione  dallo  stress  lavorativo.  In  questo  caso  entrano  in  gioco  le
risorse  delle  istituzioni  che  devono  investire  maggiormente  sulla
prevenzione di  tali  disturbi  e  sulla  gestione delle  risorse da fornire agli
operatori,  che  sono attualmente  insufficienti  per  i  servizi.  La  principale
causa della sindrome è il modo sbagliato di vivere la situazione lavorativa.
L'incapacità  di  gestire  le  responsabilità  e  l'ansia  da  prestazione  che  ne
derivano generano una tensione eccessiva. Per gestire l'ansia e preservasi
dalla sindrome del burnout, oltre alle cure e ai medici, posso essere seguiti
degli  accorgimenti.  Tra  questi  c'  è  il  così  detto  “staccare  la  spina”  e
concedersi  o  imporsi  un  riposo  mentale.  Anche  l'attività  fisica  è  molto
importanti  perché  offre  la  possibilità  di  sfogarsi  da  tutto  lo  stress
accumulato. Dunque rimane di primaria importanza la prevenzione, che è
la  prima  arma  per  combattere  tale  situazione.  La  prevenzione  si  attua
facendo conoscere al mondo degli operatori dei servizi sociali, le tecniche
di  meditazione più semplici  e  attuabili  da chiunque senza il  bisogno di
iscriversi  ad  un  corso  a  pagamento  che  occupa  il  tempo  libero
dell'operatore. Bastano delle semplici nozioni di mindfulness e una buona
forza  di  volontà  per  “rinforzare”  quotidianamente  la  nostra  mente  e  le
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nostre  difese  nei  confronti  dei  problemi  causati  dallo  stress  lavorativo.
Fondamentale è recuperare un equilibrio mentale in cui riporre se stessi in
sintonia con i motivi che, in fin dei conti, hanno guidato l'operatore a scelte
di  servizio.  Un  esempio  sono  le  pratiche  bio-energetiche  oltre  alle
esperienze di meditazione. 
La  propria  personale  biografia  deve  essere  in  costante  monitoraggio  e
anche il progetto professionale deve essere revisionato periodicamente per
tenere viva la motivazione al lavoro di cura. Le scelte che devono essere
fatte  sono  quelle  che  danno un maggior  equilibrio  per  la  propria  storia
lavorativa.
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IV. Capitolo: Gestione e protezione 
dello stress
                                                                          
IV.1 Gestione dello stress 
Strumenti  come  la  Mindfulness e  il  Training  autogeno,  descritti  nel
secondo capitolo possono aiutare a prevenire e intervenire su uno stato di
stress da lavoro correlato. 
Il  Training  Autogeno e  la  Mindfulness sono  tecniche  psicoterapeutiche,
scientificamente validate, si avvalgono di modalità operative differenti, ma
permettono di conseguire i medesimi risultati in termini di riduzione dello
stress e miglioramento delle prestazioni lavorative. 
Esattamente  come  l'inconsapevolezza  comporta  una  rigida  adesione  a
vecchie categorie, così la consapevolezza  significa la creazione continua di
nuove categorie. Ciò significa la ricerca di nuove soluzioni per affrontare il
problema  mai  viste  prima,  in  quanto  offuscati  da  vecchi  schemi  già
utilizzati  e  probabilmente  falliti.  La  mancanza  di  consapevolezza  è
l'applicazione  delle  soluzioni  di  ieri  ai  problemi  di  oggi.113
L'inconsapevolezza  limita  il  nostro  controllo  impedendoci  di  fare  scelte
intelligenti. Inoltre uno stato mentale consapevole implica anche apertura a
nuove  informazioni,  ma  soprattutto  a  punti  di  vista  diversi,  e  ciò  è  un
carattere molto importante della consapevolezza. Se viene tenuto fermo in
modo troppo rigido il proprio punto di vista, è possibile non rendersi conto
dell'effetto  che  i  propri  atteggiamenti  e  affermazioni  hanno  su  gli  altri.
Un'etichetta  troppo  angusta  produce  una  reazione  automatica,  la  quale
riduce le nostre scelte.114 
113 Langer E.J., Mindfulness la mente consapevole, Vivere pienamente attraverso una completa 
conoscenza di sé, Corbaccio, Milano, 2015, p. 143.
114 Ivi, p. 61-67.
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Un  antico  proverbio  vedico  (proveniente  dall'India)  ammonisce:
<<Scongiura il pericolo che non è ancora sorto>>. Per cogliere le prime
avvisaglie  di  una  nuova  difficoltà  dobbiamo  essere  vigili  verso  le
informazioni nuove, verso ogni sottile divergenza dal modo in cui le cose
vanno  normalmente.  Quando  le  persone  sono  in  uno  stato  di
consapevolezza, tendono  ad accorgersi dei problemi prima che diventino
gravi e  pericolosamente costosi. I primi segni del mutamento sono degli
avvertimenti e, per chi sia vigile, delle opportunità.  L'ambiente di lavoro
abbonda di intralci inattesi che possono porre ostacolo alla produttività,
per  un  dirigente  o  un  lavoratore  consapevoli  tali  intralci  possono
trasformarsi in mattoni per la costruzione di un qualcosa di nuovo.115 Essi
non  impediscono  il  progresso  perché  sono  visti  come  parte  di  un
procedimento  usato  in  precedenza.  Un  lavoratore  dalla  mente  aperta,
orientato  sul  presente,  potrebbe  riorganizzare  il  lavoro,  senza  troppi
problemi, laddove vengono a sorgere degli imprevisti. 
La consapevolezza è la sintonizzazione alle richieste di oggi per evitare le
difficoltà di domani.116
Le deviazioni da un qualche modo di pensare abituale sono viste in modo
più costruttivo se  c'è  tolleranza per  l'incertezza e se  non c'è  un metodo
fissato  in  modo  rigido.  Le  <<deviazioni>>  diventano  in  questo  caso
semplici elementi della situazione presente. Anche l'affaticamento che è un
problema che esiste in una grande varietà di posti di lavoro, è aggravato
dalla  mancanza  di  consapevolezza.  Disposizioni  mentali  rigide,  punti  di
vista ristretti, la trappola di vecchie categorie e un orientamento verso il
risultato,  rendono  l'affaticamento  tanto  più  probabile.  Se  inoltre,
un'organizzazione  è  caratterizzata  da  regole  rigide,  i  problemi  che  si
115 Siegel D.J., Mindfulness e cervello, Edizione italiana a cura di Amadei G., Cortina Raffaello Editore
(Collana Conchiglie), Milano, 2009.
116 Langer E.J., Mindfulness la mente consapevole, Vivere pienamente attraverso una completa 
conoscenza di sé, Corbaccio, Milano, 2015, p. 143.
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presentano  sembrano  insormontabili  perché  la  risoluzione  di  problemi
creativa  (dunque  nuova  e  fuori  dagli  “schemi)  appare  troppo  rischiosa.
Detto questo, è perciò importante sottolineare che lo stress (quando non è
cronico),  può  portare  anche  alcuni  benefici.  Innanzitutto  è  un  fattore
motivante,  poiché  quando  siamo  in  tensione  per  qualcosa  tendiamo  a
concentrarci molto su quell'elemento al fine di superare la prova al meglio.
Ciò  porta  ad  un  aumento  delle  capacità  cognitive  dovute  allo  sforzo
nell'affrontare il problema.117 Spesso nuovi impegni, nuove sfide, possono
aiutare il soggetto a “sentirsi più vivo”. Perché uno stress positivo diffonda
i suoi benefici è però necessario affrontarlo con la giusta predisposizione.
Un  atteggiamento  pessimista  può  portare  ad  identificare  nell'evento
stressante  un  ostacolo  insormontabile,  mentre  essere  ottimisti  aiuta  ad
accettare lo stress e a sfruttarne i lati positivi. 
IV.2 Assistente sociale e stress
Le professioni d'aiuto, tra cui rientra quella dell'assistente sociale, hanno in
comune la presenza di un legame professionale con il  beneficiario delle
risorse, ciò presuppone un grande consumo di energie emozionali. È qui
che il  burnout si introduce, all'interno delle professioni sociali che hanno
come scopo il supporto, la cura e l'attaccamento all'Altro. Il semplice stress
è un evento temporaneo e sicuramente meno grave del burnout che ha dei
rischi maggiori  ed è persistente. Le persone che lavorano nei servizi alle
persone  spendono  molto  del  loro  tempo cercando  di  venire  incontro  ai
bisogni degli altri. Può capitare a volte che tali soggetti si sentano in colpa
per aver dedicato tempo e energia a se stessi. Ciò è pericoloso perché, se gli
operatori  sociali  non  imparano  a  prendersi  cura  di  loro  stessi,  a  lungo
117 Albano U., La gestione dello stress nella pratiche del Servizio Sociale, in “Rassegna di servizio 
sociale”, Vol. 53, Fascicolo 1, 2014, pp. 85-96.
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andare non potranno dare il  loro meglio come operatori ,  come amici o
come  partner.118 Per  avere  cura  di  sé  spesso  basta  poco,  ad  esempio;
trascorrere  del  tempo  da  soli,  fare  qualcosa  per  gli  altri  (senza  nessun
rapporto diretto con il proprio lavoro), ridere molto e passare del tempo con
amici, meglio ancora se svolgono un lavoro diverso, in modo tale che il
soggetto si  renda conto che ci  sono vari  modi di  guardare al mondo: il
contatto  con  persone  e  idee  diverse  può  essere  un  ottimo  modo  per
rilassarsi e distendersi.119
Nel considerare i fattori di rischio di tale sindrome, si può far riferimento
allo  psicologo  e  psicoterapeutico  Cirillo.120 Egli  mette  in  risalto  che  la
figura  dell'operatore  sociale  è  caratterizzata  da  specifici  “movimenti
interiori”,  da  alcune  tipiche  emozioni  che  lo  stesso  autore  riconosce
presentarsi sotto forma di pesantezza, di dolore, rabbia e di paura.121 
Il primo termine rimanda a quella sensazione che anche l'assistente sociale
prova nella relazione con l'utente e che si rivela per via della crudezza delle
storie  con  questi  condivise.  L'atteggiamento  del  professionista  non  può
caratterizzarsi  con  un  assopimento  della  propria  sensibilità,  poiché
altrimenti,  arrugginendosi  l'operatore  non  riuscirebbe  più  a  ascoltare  le
richieste dell'altro. 122
L'autore inoltre utilizza l'espressione “andirivieni emotivi” in riferimento a
quell'insieme di emozioni così diverse tra loro che l'assistente sociale prova
nei riguardi dell'utente, spesso percepito come carnefice come nel caso di
un genitore maltrattante o abusante, o allo stesso tempo come una vittima,
nel caso in cui lo stesso genitore sia stato a sua volta maltrattato o abusato
nell'infanzia.  A seguito  di  ciò,  Cirillo  tende  a  descrivere  gli  utenti  dei
118 Ivi, p.86.
119 Bernstein G.S., Halaszyn J.A., Io operatore sociale, Come vincere il burn-out e rendere gratificante 
il mio lavoro, Erikson, Trento, 1993, p.131.
120 Cirillo S., Cattivi genitori, Raffaello Cortina Editore, Milano, 2005, pp. 274-279.
121 Ivi, pp. 274 - 276
122 Ivi, pp. 274
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servizi in modo particolare, definendoli “contemporaneamente corazzati e
con  la  carne  viva  esposta,  i  quali  ci  costringono  a  equilibrismi  per
avvicinarci e insieme tenere le distanze senza troppo sbagliare”.123
L'autore cita anche “l'intensità del controtransfert positivo”. Quest'ultimo è
dato  dall'insieme  di  tutte  quelle  emozioni  suscitate  nell'operatore  dal
contatto  con  i  sentimenti  che  l'utente  trasferisce  sull'operatore  stesso.
Cirillo avverte che è importante imparare a gestire le forti emozioni che
provano gli utenti nei confronti degli operatori e, ancor di più, imparare a
riconoscere ciò che l'operatore prova dal trasferimento di queste emozioni
sulla sua persona.124 Lo stress, che colpisce sul lavoro può essere il risultato
di un cattivo controllo del disagio lavorativo da parte del soggetto o di una
cattiva  gestione  dell'organizzazione  (quest'ultimo  viene  studiato  nel
paragrafo successivo). Alcune delle cose che ciascun soggetto può fare per
controllare il proprio stress professionale sono:125
• Se il soggetto non ha chiaro quali sono le aspettative su di lui, deve
chiederlo.
• È  utile  cercare  di  lavorare  con  le  persone  che  hanno  voglia  di
risolvere  i  loro  problemi  piuttosto  che  con  chi  si  lamenta  in
continuazione senza cercare di risolvere nulla.
• Qualora il soggetto sentisse il bisogno di avere un maggior feedback
chiaro e regolare, su quello che ha fatto o su quello che ancora può
migliorare, deve chiederlo.
• Non è necessario e producente  fare tutto da soli:  se  un individuo
sente di aver bisogno di aiuto, deve sentirsi libero di chiederlo.
123 Ivi, pp. 274-275
124 Ivi, p. 278
125 Bernstein G.S., Halaszyn J.A., Io operatore sociale, Come vincere il burn-out e rendere gratificante 
il mio lavoro, Erikson, Trento, 1993, p.129.
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• È funzionale imparare a conoscere i propri limiti e non impegnarsi in
cose per le quali mancano le competenze.
• Anche  se  sembra  banale,  divertirsi  sul  lavoro,  quindi  scherzare,
anche se si fa un lavoro serio, può essere fruttuoso.
Spesso  chi  esercita  la  professione  di  aiuto  e  nello  specifico  l'assistente
sociale,  rischia  di  vedersi  trasferire  nel  ruolo  inverso,  ovvero  rischia  di
divenire  un  soggetto  debole  che  perde  l'uso  appropriato  delle  proprie
risorse e quindi in condizione di dover chiedere aiuto a qualcuno di esterno
a  sé.  Questa  sindrome  tende  a  colpire  maggiormente  l'operatore  più
vulnerabile  e,  quindi,  con  un  bagaglio  di  conoscenza  e  saggezza  più
leggero.126 Ciò  è  dettato  anche  dalla  minor  consapevolezza  del  proprio
mestiere, della propria persona, della poca sicurezza e stabilità dell'incarico
ottenuto.  Tra  i  fattori  che  possono  scatenare  la  sindrome  del  burnout
acquista una grande importanza la tipologia di utenti con cui l'operatore si
relaziona.  Vi  sono  utenti  che  presentano  vissuti  segnati  da  ferite
irreversibili causate da traumi difficili da affrontare, se non con il supporto
di lunghi ed estenuanti percorsi di psicoterapia. Tali ferite non  guariscono
facilmente e  spesso tendono a  rimanere tali.  Lo scontro con tali  vissuti
provoca la formazione di quel senso di angoscia che si sedimenta all'interno
della mente e nell'animo di chi esercita una professione d'aiuto. 
Il  personale  a  contatto  con  il  pubblico  spesso  manca  delle  risorse,  del
tempo e dell'energia necessari per stabilire un rapporto professionale con i
clienti  che  sia  reciprocamente  accettabile,  cosicché  il  conflitto  persiste
sommandosi alle altre esigenze del lavoro.
Infine,  la tensione e il  logoramento possono essere inasprite o scatenate
dalla cattiva conduzione dell'ambiente e degli aspetti organizzativi.
126 Ibidem.
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IV.3 Gli aspetti organizzativi sociali
Le cause del burnout sono da ricercare anche nell'ambiente di lavoro oltre
che nell'individuo. Vengono analizzate qui di seguito quelle che secondo
Maslach Christina, docente di psicologia e massima esperta mondiale di
burnout, sono le quattro discrepanze più importanti tra persona e lavoro:
sovraccarico di lavoro, mancanza di controllo, remunerazione insufficiente
e  crollo del senso di appartenenza comunitario.127 Il carico di lavoro è una
dimensione  fondamentale  della  vita  organizzativa.  Dal  punto  di  vista
dell'organizzazione,  carico  di  lavoro  significa  produttività.  Dal  punto  di
vista dell'individuo, carico di lavoro significa invece dispendio di tempo e
di  energia.  Trovare  un  compromesso  tra  le  due  prospettive  rappresenta
un'impresa essenziale per il mantenimento di un rapporto equilibrato con il
lavoro.  Il carico di lavoro comprende quello che si fa e la qualità di ciò che
si  fa.  Se il  lavoro diventa più intenso, richiede più tempo e diventa più
complesso, non c'è da sorprendersi se poi sia difficile trovare sollievo. Lo
scopo  del  ridimensionamento  degli  organici  e  di  altre  strategie  per
aumentare la produttività è quello di avere un numero minore di persone
che  svolgono  una  quantità  maggiore  di  lavoro.  Attraverso  un  progetto
migliore,  un  flusso  lavorativo  più  uniforme  e  una  riduzione  di  altre
incombenze, le organizzazioni possono offrire a una forza lavoro ridotta le
condizioni per diventare più produttiva. 
Questo traguardo, però raramente viene raggiunto. È molto più facile che
un aumento nella produttività si ottenga perché i dipendenti lavorano più
sodo e più a lungo, e non perché la gestione sia più brillante.128 
Spesso l'incremento produttivo delle organizzazioni si verifica grazie a un
127 Maslach C., Leiter M.P., Burnout e organizzazione. Modificare i fattori strutturali della 
demotivazione al lavoro, Edizioni Centro Studi Erikson, Trento, 2000, p.43.
128 Ibidem.
124
maggior sforzo da parte del personale. È importante riuscire a fare delle
piccole  pause  durante  l'orario  lavorativo,  e  spesso  fuori  dal  contesto
professionale non è meno difficoltoso. Un concetto moderno è quello del
Work Family Conflict129 tradotto il conflitto lavoro e famiglia. Il conflitto
lavoro-famiglia è definito come una forma di conflitto inter-ruolo: richieste
di un ruolo interferiscono con le richieste dell'altro. Il conflitto tra ruolo
familiare  e  ruolo  lavorativo  nasce  spesso  dalla  mancanza  di  tempo  da
dedicare  a  entrambi  i  domini.  L'eccessivo  carico  di  lavoro  è  la  causa
principale  del  WFC.  È  importante  identificare  le  fonti  stressanti  che
possono accentuare il  conflitto tra il  ruolo lavorativo e quello familiare.
Alcune delle più importanti conseguenze del conflitto lavoro-famiglia è il
benessere  psicologico  dell'individuo  in  termini  di  depressione,
soddisfazione coniugale e di vita, ma anche la soddisfazione lavorativa, il
burnout e  il  turnover.  Alcune  aziende  adottano  delle  politiche  utili  allo
scopo  come  la  creazione  di  asili  nido  aziendali,  orari  flessibili  e  altri
benefits.130  Un  altro  problema  è  che  i  lavori  diventano  sempre  più
complessi  in  quanto  le  persone  sono  a  <<incarico  polivalente>>
(multitasking), assumono cioè più ruoli simultaneamente.131 
Questa  tendenza  è  particolarmente  evidente  nel  settore  del  servizio
pubblico.  Gli  insegnanti,  le  infermiere  e  gli  assistenti  sociali  spesso  si
ritrovano a perdere più tempo con le faccende amministrative, piuttosto che
occuparsi a trecentosessanta gradi del lavoro “sul campo”. L'esaurimento,
sia esso emozionale, creativo o fisico, compromette l'efficienza, la salute e
il benessere. Risulta essere molto importante riuscire a mantenere sempre il
controllo;  la  capacità  di  stabilire  le  priorità  del  lavoro  quotidiano,  di
129 Simbula, S., Mazzetti, G., Guglielmi, D., Work Family Conflict, burnout and work engagement  
among teachers: The moderating effect of job and personal resources, in “ Av. Psicol. Lationam”, 
Vol. 29. n. 2, June-Dec. 2011, Università degli studi di Milano e Bologna,  pp. 1-6.
130 Ibidem.
131 Maslach C., Leiter M.P., Burnout e organizzazione. Modificare i fattori strutturali della 
demotivazione al lavoro, Edizioni Centro Studi Erikson, Trento, 2000, p. 46.
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scegliere gli approcci da adottare nel lavoro e di prendere decisioni circa
l'utilizzo  delle  risorse,  cosa  fondamentale  per  essere  un  professionista
funzionale.  Ciò  che  interferisce  con  queste  capacità  riduce  l'autonomia
individuale e il coinvolgimento con il lavoro. Quando le persone non hanno
il  controllo  su  dimensioni  importanti  del  lavoro,  trovano  difficoltà  nel
rispondere  ai  problemi.  Senza  il  controllo  diviene  difficile  far  valere  i
propri interessi, inoltre, il fatto di non percepire che si sta contribuendo alla
realizzazione di qualcosa è causa di perdita di interesse per ciò che si fa. 
L'attuale  crisi  nel  mondo  del  lavoro  si  ripercuote  sulle  capacità  delle
organizzazioni di gratificare le persone in modi sensati. La gente spera che
il  proprio  lavoro  porti  loro  le  gratificazioni  materiali  del  denaro,  del
prestigio  e  della  sicurezza  anche  se,  ultimamente,  il  lavoro  ha  portato
meno  di  tutte  e  tre  le  cose  nonostante  le  persone  lavorano  di  più.  Un
fattore  che  contribuisce  in  modo  ancor  più  rilevante  all'esperienza  del
burnout  è  la  perdita  del  compenso  intrinseco  ottenibile  svolgendo  un
lavoro  gratificante  con  colleghi  stimati  e  che  accresca  la  competenza
professionale.  La  perdita  simultanea  dei  fattori  di  gratificazione  sia
estrinseci  che  intrinseci  riduce  la  capacità  di  un  lavoro  di  essere
attraente.132
Un problema più profondo a proposito della gratificazione è la perdita della
soddisfazione  interiore.  Le  persone che sono brave  in  quello  che  fanno
gioiscono  del  lavoro  in  sé  (motivazione  intrinseca).  Il  processo  che
accompagna  lo  svolgimento  del  lavoro  dà  origine  a  un  piacevole
concentrato di attenzione e energia. Ciò fa si che le reazioni che avvengano
siano affrontate con intraprendenza creativa.  Esistono degli accorgimenti
che le aziende possono mettere in pratica per alleggerire il carico di lavoro
dell’operatore sociale e ridurre così la possibilità di insorgenza del burnout,
132 Ivi, p.49.
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vengono elencate qui di seguito133:
• Maggiore stima: Quando un lavoratore riceve un rinforzo positivo da
parte del datore , egli acquisisce una maggiore motivazione al lavoro.
Il rinforzo può essere sia di natura economica ma anche di natura
morale. Infatti, viene spesso sottovalutata l’influenza della così detta
“pacca sulla spalla”, in realtà, la manifestazione di stima, che riceve
il lavoratore da parte del proprio datore ha un’efficacia enorme in
termini di fattore lavorativo stimolante e energia a produrre.
• Possibilità di scalata della carriera: la possibilità di un avanzamento
di carriera induce il soggetto lavoratore a credere e lavorare per un
possibile e costante progresso, ciò è molto utile per la motivazione
che egli  deve mettere  nel  suo lavoro.  È a  tal  proposito  benefico,
incoraggiare  gli  operatori  ad  adottare  nuovi  obiettivi  che  possano
fornire ulteriori fonti di gratificazione.
• Maggiore autonomia: l’autonomia indica il grado di discrezionalità
che  gli  individui  hanno  a  disposizione  per  quanto  riguarda  le
procedure che  utilizzano nel  loro  lavoro,  quanto sentono di  poter
controllare la sequenza delle attività da compiere e quanto possono
modificarle. Una maggiore autonomia e un maggior coinvolgimento
nel processo decisionale, donano al lavoratore un senso di sicurezza
maggiore  poiché  si  sente  maggiormente  valido,  in  grado  di
controllare le pressioni e si preoccupa meno del controllo esterno del
suo  operato.  Le  responsabilità  devono  essere  al  pari  del  potere
esercitato.
133 Cherniss C., La sindrome del burn-out: lo stress operativo degli operatori dei servizi socio-sanitari, 
presentazione di Rossati A., Centro scientifico Torinese, Torino, 1993,  p.185.
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• Flessibilità  lavorativa:  la  struttura  e  l’articolazione  dell’orario  di
lavoro hanno un impatto significativo sul benessere psicofisico del
lavoratore  e  sulla  relazione  tra  le  varie  sfere  di  vita  (personale,
familiare e lavorativa). Poter decidere quando e quanto fare pausa è
un elemento importante ai fini della serenità lavorativa. Inoltre per il
lavoratore è importante non dover ricevere delle costanti  pressioni
per  andare  oltre  l’orario  lavorativo.  Può  anche  essere  molto  utile
incoraggiare gli operatori a prendersi frequenti vacanze, anche con
un breve preavviso se necessario.
• Pianificazione  dei  compiti:  questa  è  importante  per  far  sì  che  il
lavoratore  non  si  trovi  a  dover  svolgere  più  compiti
contemporaneamente e in modo disorganizzato (la disorganizzazione
può portare un maggior caos e un ulteriore stress). A tal proposito
potrebbe  essere  favorevole   utilizzare  personale  ausiliario  (e
volontari) per fornire allo staff ordinario possibilità di riposo. Oppure
è  produttivo distribuire tra i membri dello staff i compiti più difficili
e meno gratificanti.
• Carico di lavoro e ritmo del lavoro: il carico di lavoro riguarda le
richieste  che  il  lavoro  pone  alla  persona  in  termini  di  quantità
(numerosità delle cose da fare nel tempo che si ha a disposizione) e
di  qualità  (complessità  del  lavoro  rispetto  alle  abilità  possedute).
Ottimale è la riduzione delle richieste imposte agli operatori. 
È  importante  presidiare  gli  aspetti  maggiormente  critici  e  di  maggiore
impatto sullo stress quali il carico di lavoro, la pianificazione dei compiti e
la chiarezza di obbiettivi, procedure e dei criteri di avanzamento di carriera.
In  conclusione,  nonostante  sia  l'individuo  a  fare  esperienza  di  burnout,
spesso  è la situazione lavorativa a costituirne la causa principale. 
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Più precisamente è una discrepanza tra l'individuo e il lavoro a causare il
burnout,  e  proprio oggi,  a  causa dell'attuale crisi  nel mondo del lavoro,
l'incontro tra individui e lavori è soggetto a notevoli pressioni e stress.  
IV.4 I fattori di protezione
Il  benessere  emotivo  dell'utente
dipende  anche  dal  benessere
dell'operatore.
P.G Gabassi
Aver consapevolezza dei rischi delle professioni d'aiuto, sapere cosa sia la
sindrome del burnout, come essa si manifesta, quali sono le cure o meglio
ancora, le tecniche per prevenirla, sapere che non si tratta di un elemento
sporadico,  permette  di  possedere  quegli  strumenti  utili  a  riconoscere  le
criticità con le quali, chi opera nel mondo del sociale, può imbattere. 
Come  sostiene  Cherniss  Cary,  illustre  psicologo  americano,  è  primario
agire  sulla  profilassi  della  figura  assistenziale,  sulla  sfera  organizzativa,
sulla capacità di saper riconoscere i propri limiti, sulle proprie risorse e i
punti di forza individuali.134 E' importante perciò creare dei meccanismi di
difesa alternativi al metodo “ritirante” che caratterizza il burnout. Come già
affermato,  la  formazione  continua  degli  operatori  è  un  elemento  molto
importante  per  la  prevenzione,  poiché  necessaria  per  la  continua
costruzione  professionale  del  soggetto.  La  formazione  rappresenta  un
elemento di protezione estremamente efficiente, è un momento di crescita
personale e professionale. 
Grazie alla formazione, gli operatori diventano più consapevoli dei loro
obiettivi personali, riducendo le aspettative troppo elevate o irrealistiche.
Se  non  colte  ed  elaborate  all'interno  di  percorsi  formativi,  queste
134 Ibidem.
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scontrandosi con una realtà ben diversa, portano a una tipica situazione
per  cui  l'equilibrio  tra  le  risorse  dell'individuo  e  le  richieste  che
provengono  dal  mondo  esterno  viene  completamente  perduto,  con  le
conseguenze negative descritte sul piano psicologico per l'operatore e sul
piano relazionale e assistenziale per l'utenza.135 
Si è più vulnerabili nei confronti del burnout all'inizio del proprio percorso
professionale, quando il passo è ancora incerto ed è presente un sentimento
di  ingenuità  e  di  non  conoscenza  approfondita  del  quotidiano  ambiente
lavorativo. È altresì rischioso; non lasciare o non creare del tempo per se
stessi, poiché il classico “staccare la spina” rimane nella sua semplicità, il
metodo  più  valido  per  rilassarsi  e  ridurre  o  eliminare  la  tensione.  È
fondamentale  essere  in  grado  di  cogliere  i  segnali,  per  agire  il  prima
possibile,  per  questo  mi  riferisco  ai  sintomi  descritti  da  Cherniss  (vedi
cap.1).  La difficoltà nel saper cogliere i segnali  di  burnout è dettata dal
fatto che questa sindrome si manifesta in modo progressivo e silenzioso. 
Nei  casi  più  critici,  rimane  necessario  l'intervento  mirato  e  specifico
dell'approccio  psicoterapeutico  individuale.  La  maggiore  problematicità
dell'assistente  sociale  risiede  nel  fatto  che,  è  proprio  la  vicinanza  con
l'utente,  l'accesso ai  pensieri  più intimi  di  questi,  che può aumentare  la
vulnerabilità dell'operatore e il pericolo di comparsa del burnout.
È importante anche fornire agli operatori frequenti possibilità di  training
per incrementare l'efficienza del ruolo. Oltre a ciò è utile offrire periodici
“controlli del burnout” a tutto lo staff e una consulenza centrata sul lavoro
o incontri per lo staff che sperimenta elevati livelli di stress nella propria
professione.  Vi  saranno  sempre  delle  situazioni  legate  al  lavoro  e  ai
colleghi  che  causeranno  forti  reazioni  emotive.  La  terapia  del  burnout
quando  è  “troppo  tardi”  richiederebbe  interventi  drastici  (cambio  del
135 Pellegrino, F., La sindrome del burn-out, Centro scientifico editore, Torino, 2009, p. 112.
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lavoro, psicoterapia, ecc...) ma non sempre è agevole o possibile metterli in
atto. Più realistici appaiono senz'altro gli sforzi di protezione preventiva, un
terreno ancora quasi inesplorato dove si può veramente fare molto. 
Questi  provvedimenti  in  parte  dovrebbero  essere  “incorporati”  nella
struttura organizzativa dei servizi sociali (prevedendo sistematici turnover,
opportunità di supervisione, gruppi di supporto tra colleghi).136 
Aver un quadro completo degli accorgimenti necessari ad ogni operatore
per restare immuni da tale sindrome  il più a lungo possibile, è il primo
passo per la consapevolezza. 
L'assistente sociale deve avere bene chiaro che non è possibile riuscire a
salvare  tutti  poiché  non è  possibile  raggiungere  in  tutti  gli  interventi  il
massimo  risultato.  Ciò  può  accadere  o  perché  non  abbiamo abbastanza
competenze,  o  non  ci  sono  le  risorse  economiche,   oppure  poiché  non
sempre gli utenti vogliano davvero farsi aiutare, può accadere infatti che
semplicemente non condividono l'obiettivo finale che il professionista ha
per loro. 
Da non dimenticare poi, che il supporto sociale se adeguato, vine concepito
come fattore di  protezione in grado di  limitare le conseguenze negative
degli  stressor.137 Inoltre  non è  sempre  possibile  avere  un controllo  sulla
situazione che permetta di raggiungere gli obiettivi sperati. Infine, il tempo
sembra  sempre  non  essere  sufficiente  e  la  variabile  temporale  ha
un'importanza fondamentale ai fini della riuscita di un progetto.138 
136 Bernstein G.S., Halaszyn J.A., Io, operatore sociale. Come vincere il burn-out e rendere gratificante 
il mio lavoro, Erikson, Trento, 1996 , p.10.
137 Aiello A., Tesi A., Chapter 11: Gestire lo stress da lavoro correlato, in book: La gestione integrata 





La nostra vita è quale la rendono i
nostri pensieri.
Marco Aurelio, Riflessioni
Per  attuare  una  buona  prevenzione  della  sindrome  di  burnout è
significativo riuscire a rilassarsi regolarmente per riuscire a far leva sulle
proprie risorse. Molte persone hanno difficoltà a rilassarsi poiché troppo
occupate nelle loro mansioni quotidiane, spesso ciò rappresenta la causa di
un  elevato  stress  psico-fisico.  Lo  stress  lavoro  correlato  può  essere
affrontato  in  modi  diversi,  l'intensità  e  il  tipo  di  rilassamento  richiesto
variano soggettivamente. Tra le tecniche che possono aiutare nella gestione
del problema dello stress ci sono; la  mindfulness e il  training  autogeno
(vedi  cap.II  per  entrambe).  La  validità  della  mindfulness è  stata
sperimentata  in  alcuni  studi  esteri139 su   medici,  insegnanti  e  infermieri
clinici,  ed è  stato rilevato che partecipare a  corsi  sulla  mindfulness può
ridurre  notevolmente  i  livelli  di  stress  lavoro-correlato  e  le  sue
somatizzazioni. Tale tecnica se adottata e fatta conoscere anche in Italia e
soprattutto  alla  professione  sociale  può  arricchire  le  modalità  di
prevenzione e intervento della sindrome del burnout. 
Ambedue sono funzionali  per  la  gestione  dello  stress  nel  lavoro poiché
contribuiscono:  a  un recupero rapido delle  energie  psico-fisiche,  ad una
riduzione  dell'aggressività,  ad  un  miglioramento  dell'efficienza,  ad  una
139 1) Roeser R.W.,Schonert- Reichl K.A., Jha A., Cullen M., Wallace L., Wilensky R., Oberle E., 
Thompson K., Tailor C., and Harrison J., Mindfulness Training and Reductions in Teacher Stress 
and Burnout: Results From Two Randomized, Waitlist-Control Field Trials, in “Journal of 
Educational Psychology”, Online first pubblication, April 29, 2013, pp. 1-19. 2) Montenero-Marin 
J., Tops M., Manzanera R., Piva Demarzo M.M., Alvarez de Mon M., and Garcìa- Campayo J., 
Mindfulness, Resilience, and Burnout Subtypes in Primary Care Pshysicians: The Possible 
Mediating Role of Positive and Negative Affect, in “Frontiers in Psychology”, Vol. 6, 2015, pp.1-6. 
3)  In Choi J., Suk Koh M., Relations of Job Stress, Burnout, Mindfulness and Job Satisfaction of 
Clinical Nurses, in “International Journal of Bio-Technology”, Vol.7. No.3, 2015, pp. 121-128.
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riattivazione  dell'iniziativa  personale  e  aiutano  a  trovare  un  maggior
adattamento  alla  realtà.  Permettono  inoltre,  di  combattere  lo  stress,  le
tensioni  muscolari  e  psichiche,  la  mancanza  di  energia,  l’ansia  e  le  sue
somatizzazioni  organiche  (tremori,  insonnia,  sudorazione,  tachicardia,
oppressione toracica, ecc...). Gli approcci di cura precedentemente descritti
richiedono un addestramento sistematico che permetta alla persona che le
pratica di sviluppare le proprie naturali capacità di rilassamento e di auto-
osservazione, nonchè le  potenzialità e le risorse individuali. Sviluppando
queste  ultime  viene  stimolata  l'auto-efficacia,  l'autostima,  la  resilienza
(intesa come capacità di un individuo di affrontare e superare un problema
o un periodo di difficoltà) e il coping, essenziali per fronteggiare e gestire
attivamente ed efficacemente la sindrome del burnout.140
In ultima analisi,  il burnout non sarà mai ridotto in modo significativo se ci
si focalizzerà solo su di un livello di intervento. È indispensabile conoscere
approfonditamente i  diversi  livelli  che contribuiscono al  burnout ovvero
quello individuale (soggettivo, della persona) e quello organizzativo. 
I progressi anche se lenti, si possono ottenere sempre, anche apportare delle
piccole modifiche, infatti, può alleviare di qualche grado lo stress. Questi
cambiamenti  esigono  forza  e  perseveranza  così  come  conoscenza  e
comprensione  del  problema.  Perciò  è  necessario  apprendere  cosa  sia  lo
stress lavoro correlato,  quali  sono i  suoi segnali  affinché vi si  possa far
fronte immediatamente con tecniche valide e non invasive .Come scrisse lo
scrittore  statunitense  James  Arthur  Baldwin, “Non  tutto  ciò  che  viene
affrontato può essere cambiato; ma nulla può essere cambiato prima di
essere affrontato”.141
140 Aiello A., Tesi A., Chapter 11: Gestire lo stress da lavoro correlato, in book: La gestione integrata 
delle risorse umane nelle organizzazioni, Publisher: Pisa University Press, Editors: Marco Giannini, 
Giuseppe Bellandi, p.647.
141 Cherniss C., La sindrome del burn-out: lo stress operativo degli operatori dei servizi socio-sanitari, 
presentazione di Rossati A., Centro scientifico Torinese, Torino, 1993, p.193.
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http://www.scuolacounselingtorino.it/coaching-counseling/
http://www.psicoterapiarca.it/103_0/training_autogeno/tecniche_di_rilassa  mento/raggi
ungere_la_calma.ashx
http://www.treccani.it/enciclopedia/training-
autogeno_(Universo_del_Corpo)/
http://www.mindfulnessitalia.org 
http://www.gildains.it 
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